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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre gobierno digital y calidad
de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2023. La
investigacion fue de tipo basica, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental
y nivel correlacional de corte transversal. La muestra fue de 90 trabajadores, la
técnica encuesta y el instrumento cuestionario. Los resultados indicaron que existe
una relacion alta positiva entre gobierno digital y calidad de servicio, ya que el Rho
Spearman = 0,722 y p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01). El grado de las
dimensiones de la variable gobierno digital, identidad digital (48.9%) grado medio,
prestacion de servicios digitales (61.1%) grado medio, seguridad digital (53.3%)
grado medio. Se evalu6 el grado de las dimensiones de la variable calidad de
servicio, valor de servicio (58.9%) grado medio, fortalecimiento del servicio (56.7%)
grado medio y liderazgo (62.2%) grado medio. La relacién entre gobierno digital y
valor del servicio es positiva moderada (0,691). La relacion entre gobierno digital y
fortalecimiento del servicio es positiva moderada (0,663). Y finalmente, la relacion

entre gobierno digital y liderazgo es positiva moderada (0,576).

Palabras clave: Gobierno digital, calidad de servicio, valor de servicio, liderazgo.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between digital
government and quality of service in the Local Educational Management Unit San
Martin, 2023. The research was of basic type, with quantitative approach, non-
experimental design and cross-sectional correlational level. The sample consisted
of 90 workers, the survey technique and the questionnaire instrument. The results
indicated that there is a positive high relationship between digital governance and
service quality, as the Rho Spearman = 0.722 and p-value equal to 0.000 (p-value
< 0.01). The degree of the dimensions of the digital governance variable, digital
identity (48.9%) medium degree, digital service delivery (61.1%) medium degree,
digital security (53.3%) medium degree. The grade of the dimensions of the service
quality variable, service value (58.9%) medium grade, service strengthening
(56.7%) medium grade, and leadership (62.2%) medium grade, was evaluated. The
relationship between digital governance and service value is moderate positive
(0.691). The relationship between digital governance and service strengthening is
moderate positive (0.663). And finally, the relationship between digital government

and leadership is moderate positive (0.576).

Keywords: Digital government, service quality, service value, leadership.
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INTRODUCCION

En el ambito Global, los gobiernos han enfrentado la necesidad de digitalizar sus
procesos para hacer frente a la creciente demanda y evitar demoras en la
prestacion de servicios. Esto se debe a factores como la escasa accesibilidad a
los servicios y la creciente era digital. Braken (2018), sostiene que la
digitalizacion no es solo una cuestidn tecnoldgica, sino también un proceso de
cambio cultural que debe incluir todos los niveles de la organizacion. Cada pais
ha implementado su propio modelo institucional para responder a sus
necesidades especificas. Sin embargo, aun hay muchas organizaciones que no
han mejorado su capacidad para responder a esta problematica y siguen
trabajando de la misma manera que hace una década. Si bien, algunas
organizaciones han logrado adaptarse mejor a la era de la tecnologia, también
enfrentan ciertas dificultades, como la creacion de equipos digitales pequefios y

multidisciplinarios o sistemas que se entrelazan con la burocracia estatal.

Si hablamos de infraestructura digital, a consecuencia de la pandemia- COVID
19, fue necesario implementar politicas que desarrollen este apartado, por la
misma problemética que impedia el contacto fisico, es asi que la region
latinoamericana y del Caribe, estan ubicadas en nivel de desarrollo intermedio
comparados con otras regiones del mundo referente a avance de su desarrollo
digital. Algunos paises como Chile, Uruguay, y Costa Rica tenian una
infraestructura digital mas desarrollada antes de la pandemia, pero otras
naciones también han avanzado significativamente, como Colombia, México,
Brasil y Argentina. De igual modo, esto no es suficiente ya que algunas regiones
siguen trabajando con la misma infraestructura digital. En cambio, otras naciones
han afrontado desafios como garantizar el derecho a salud, educacion, cultura,
seguridad, entre otros. Mas aun si estos paises han trabajado bajo la “cultura del
papel”. Por lo que, Agudelo, et al (2020) puso de manifiesto la importancia de la
infraestructura digital y la necesidad de acelerar la digitalizacion en la region de

Ameérica Latina y Caribe.

En épocas recientes, las denominadas TIC’s, se convirtieron un pilar
fundamental de Pera y su desarrollo, a pesar de que su implementaciéon ha sido

lenta. El gobierno ha asumido un compromiso con la implementacion de diversas
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plataformas digitales que permiten a los servidores publicos organizar sus
documentos, como el CIES (2021). Sin embargo, aun existe una escasa
adopcién de las TIC en muchas entidades publicas, ya sea debido a la falta de
conocimiento o por temor al cambio. Con la publicacion del reglamento del
gobierno digital - D.L N° 1412 - en el afio 2021, se busca establecer un marco
de gobernanza que permita al gobierno gestionar la identidad, servicios,
arquitectura, interoperabilidad y seguridad digital. El objetivo del gobierno es
digitalizar los procesos en los 6rganos gubernamentales y sus diferentes niveles
estatales (Congreso Peruano, 2018). Los gobiernos de nivel regional y local son
los principales agentes activos del cambio y la adaptacion requerida en esta
denominada transformacion de tecnologias. En este sentido, el uso y aplicacién
de las TIC's es un instrumento esencial para la poblacion y su implementacion

generaria efectos positivos para el desarrollo del pais.

Aunque se esta tomando conciencia acerca de la relevancia de la
implementacion de las TIC a nivel regional, todavia existen obstaculos que
dificultan su adecuado desarrollo. Uno de ellos es la falta de medios y recursos,
lo que impide que servidores publicos se adapten a los nuevos procesos
digitales. Algunos empleados todavia se aferran al tipico trdmite documentario
en papel y se resisten a los cambios. Este problema se agudiza por la poca
existencia de infraestructura disponible en la regién, donde las maquinas y
servidores no cuentan con las especificaciones adecuadas para el trabajo digital.
Ademas, la inyeccion presupuestal minima dificulta el acceso a la informacion
oportuna que podria ser una solucién con el fin de mejorar la eficiencia de

procesos.

A nivel local, la UGEL San Martin no esta ajena al problema presentado a
consecuencia por la pandemia- COVID 19, pues esta atravesando una
problematica importante en cuanto a la calidad del servicio que ofrece a
estudiantes, docentes y directivos de la regiéon en términos de gobierno digital.
En el contexto actual, es vital que los servicios educativos se brinden de manera
optimayy eficiente a través de herramientas digitales y tecnoldgicas. Sin embargo,
la calidad del servicio de gobierno digital en la UGEL San Martin se ve afectada
por multiples factores, entre estas destaca: el valor del servicio, puesto que, la
percepcion generalizada de los usuarios es que el gobierno digital no estaria
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relacionado con la calidad y los beneficios ofrecidos por la entidad. La UGEL San
Martin necesita identificar y disefiar nuevos servicios que se ajusten a sus
necesidades reales y demandas de sus usuarios. En relacion al fortalecimiento
del servicio, la UGEL San Martin no cuenta con una plataforma virtual de gestién
de tramites y la interfaz de usuario de los sistemas existentes no es facil de usar.
Ademas, los docentes y estudiantes requieren capacitaciones y acceso a
tecnologias educativas innovadoras para que desarrollen sus labores de manera
mas eficiente. Finalmente, se necesita de un liderazgo sélido y coherente en la
aplicacién y gestion del gobierno digital en la UGEL San Martin. Debido a que,
actualmente, la falta de claridad en la estructura y el proceso de decidir resulta
en una ineficacia en la implementacion de tecnologias digitales y la
comunicacién, asi como el uso de datos en la gestion gubernamental. Por lo
tanto, es necesario contar con lideres comprometidos y capaces de impulsar el

procedimiento de digitalizacién y modernizacion en la educacion.

En cuanto a las causas, la necesidad de digitalizar los procesos
gubernamentales se debe a factores como la escasa accesibilidad a los servicios
y la creciente era digital. Las consecuencias de no hacerlo incluyen demoras al
proporcionar servicios, falta de capacidad de realizar una tarea de manera
Optima y adecuada en los procesos y, en ultima instancia, una mala calidad del
servicio para los ciudadanos. Los problemas de investigacion relacionados con
la digitalizacion de los procesos gubernamentales incluyen la identificacion de
las mejores practicas y modelos institucionales para adaptarse a la era digital, la
evaluacion del impacto de la digitalizacion en la medida de brindar servicios de
manera éptima y eficaz y la identificacion de obstaculos y desafios que dificultan
su adecuado desarrollo. Los aportes como investigador son la identificacion de
las mejores practicas y modelos institucionales para adaptarse a la era digital, la
identificacion de obstaculos y desafios que dificultan su adecuado desarrollo, la
identificacion de soluciones para aumentar la calidad del servicio y la evaluacién
del impacto de la digitalizacion en la sociedad y la economia. Por este motivo, el
fin principal de este estudio fue determinar la relacion entre gobierno digital y
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2023.
Por ello, se formul6 el problema general: ¢ Cual es la relaciéon entre gobierno

digital y calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin,
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2023? Y como problemas especificos: P1¢Cuél es el grado de las dimensiones
de gobierno digital? P2 ¢Cual es el grado de las dimensiones de calidad de
servicio? P3¢ Cudl es la relacion entre gobierno digital y valor del servicio? P4
¢, Cudl es la relacion entre gobierno digital y fortalecimiento del servicio? Ps ¢, Cual

es la relacion entre gobierno digital y liderazgo?

La justificacion de la investigacion parte para iniciar por conveniencia, de modo
que el fin de la misma es proporcionar tanto a los servidores publicos como los
usuarios, informacién necesaria con respecto a la gobierno digital y calidad de
servicio y haciendo énfasis en la UGEL San Martin. Por relevancia social, ya
que, al mejorar el gobierno digital y calidad de servicio, los servidores publicos
que trabajan en la UGEL San Martin podrian experimentar una mayor autonomia
y una mayor capacidad para tomar decisiones y abordar problemas especificos.
Los usuarios, por otro lado, podrian ver mejoras en la calidad de la asistencia
educativa y una mayor amplitud de respuesta a sus necesidades. De igual forma,
se justifica teéricamente, ya que la elaboracion de la investigacion, permitio
establecer relevancia, originalidad y dar aporte al estudio para la disciplina, la
sociedad y el contexto actual y para la construccion de teoria y la resolucion de
cuestiones concretas en el ambito de estudio. Asimismo, es de implicancia
practica, puesto que los resultados obtenidos proporcionaron informacién sobre
la relacién de las variables de estudio y del mismo modo, permitira implementar
mejoras para el desarrollo de la misma. Finalmente, de modo metodoldgico, ya
gue se desarrollo instrumentos para medir las variables de estudio, instrumentos
gue previamente serdn validados con el fin de obtener informacion para los
resultados y del mismo modo, servira para proximas investigaciones en el &mbito

de estudio.

Esta investigacion establecio el objetivo general: Determinar la relacion entre
gobierno digital y calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
San Martin, 2023, mientras que los objetivos especificos fueron: O1 Identificar
el grado de las dimensiones de Gobierno digital, O2 Conocer el grado de las
dimensiones de calidad de servicios, Os Analizar la relacion entre gobierno
digital y valor del servicio, Os4 Analizar la relacion entre gobierno digital y
fortalecimiento del servicio, Os Analizar la relaciébn entre gobierno digital y
liderazgo.
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Finalmente, la hipotesis general fue: El gobierno digital se relaciona con la
calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local San Martin, 2023,
mientras que las hipotesis especificas fueron: Hi: El grado de dimensiones de
Gobierno digital, es bueno Hz: El grado de dimensiones de calidad de servicios,
es bueno Hs: El gobierno digital se relaciona con el valor del servicio. Ha: El
gobierno digital se relaciona con el fortalecimiento del servicio. Hs: El gobierno

digital se relaciona con el liderazgo.
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MARCO TEORICO

A nivel internacional, podemos mencionar a Delgado (2020) y Bolaji et al.
(2021), concluyeron que la calidad del servicio del gobierno digital tiene una
consecuencia importante en la satisfaccion del cliente, y que, a mayor nivel de
desarrollo menor sera la percepcion en la ciudadania. También, Bhatti et al
(2020) y Tinoco (2020), concluyeron que, existe una falta de implementacion de
gobierno digital, y que la calidad del servicio percibida afecta significativamente
la primera variable. Ademas, la perspectiva personal de calidad del servicio en
el gobierno digital se ve afectada por la confianza del usuario y la calidad de
informacion obtenida por el gobierno digital. Hegde (2020) y Lee et al. (2021)
indicaron que dentro de sus conclusiones la calidad del servicio gubernamental
en el gobierno digital se debe identificar areas que requieren mejoras en la
calidad del servicio. De otro punto, Garcia et al (2021) concluyeron que la
importancia de la transparencia y la comunicacién en la construccién de la

confianza del usuario en el gobierno digital tiene un impacto significativo.

A nivel nacional, Acufia (2022), Lavado (2021) y Mayanga (2022) después de
analizar, concluyeron que implementar y ejecutar un gobierno digital ha tenido
un impacto notablemente positivo en la optimizacibn de los servicios
administrativos. Esta innovacién tecnoldgica ha sido capaz de aumentar tanto
la eficacia como la eficiencia de los procesos gubernamentales, lo que se
traduce en una mejoria considerable en la atencion brindada a los ciudadanos.
Cordova (2022) y Cardenas (2020) expresaron que el impacto del gobierno
digital en promedio es de 66%, lo que significa que los ciudadanos perciben a
esta variable de forma positiva y su implementacién tendria acogida. Gracias a
ello, se han aprovechado las nuevas tecnologias y medios digitales para agilizar
tramites, facilitando la comunicacion entre el gobierno y la poblacion. Esto ha
conducido a una mayor transparencia, mejor gestion de los recursos y una

mayor percepcion por parte de los usuarios de los servicios gubernamentales.

Chereque (2021) y Suclupe (2021), concluyeron gque, si existe correlacion
directa y de significancia entre de gobierno digital, mayor sera la calidad de
servicio. Lo que connota que, a mayor gestion del gobierno digital, mayor sera
la calidad de servicio ofrecida. Por otro lado, Mayanga (2022) llego a la

conclusién de que hay una relacion moderada entre sus variables. Asimismo,
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los ciudadanos se benefician de la posibilidad de acceder a diversos servicios
y realizar tramites en linea, lo cual les posibilita economizar el tiempo y la
energia invertidos, al evitar desplazamientos y largas esperas en las entidades
gubernamentales. Ademds, estos avances digitales simplifican procesos y

reducen la burocracia.

A nivel local, Luna (2020) y Ruiz (2021) concluyeron que existe una
significancia alta en la relacion de las variables. Lo que significa que, la
implementacion del gobierno digital ha experimentado una mejora en la medida
en que se ha logrado generar la credibilidad de la poblacién. Esto puede llevar
a una mayor participacion ciudadana, un acceso mas facil a la informacién
gubernamental, una toma de decisiones mas transparente y un aumento en
cuanto al rendimiento y la productividad de la administracion publica en general.
Del mismo modo, Moreno (2020) y Garcia (2020) concluyeron que, la
implementacion de Gobierno Digital ha permitido una mejora en la gestién de
expedientes de recursos humanos, lo cual se refleja en una disminucion del
tiempo de tramite y una mayor eficiencia en los procesos. Lo que expresa la
existencia de un alto nivel positivo de correlacion entre las variables. Por el
contrario, Amaringo (2019) indic6é que un 88.3% perciben un nivel de gobierno

digital deficiente.

Véasquez (2018) y Vargas (2019) concluyeron que, el gobierno digital es medio
en un 40% en promedio, esto sugiere que todavia existe espacio para mejorar
en 0 que aun hay posibilidades de progreso en cuanto a la prestacion de
servicios digitales por parte del gobierno. Del mismo modo, existen limitaciones
en infraestructura, recursos humanos y tecnoldgicos que impidan llegar a

niveles mas altos de calidad en la entrega de servicios digitales al ciudadano.

Para poder hablar de los planteamientos tedricos y conceptualizaciones de las
variables es necesario definir términos. Gobierno: se compone del presidente
y los ministros o consejeros, y es el cuerpo gobernante superior del poder
ejecutivo en un estado o comunidad politica. (RAE, 2022). Digital: se refiere a
dispositivos o0 sistemas que utilizan la combinacion de bits para crear,
presentar, transportar o almacenar informacioén. (RAE, 2022). Por ello, la

variable gobierno digital, hace alusion a las tecnologias y datos digitales en la
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gestion administrativa del estado, misma que se apoya de una serie de
principios, normas, politicas y procedimientos que buscan crean un valor
publico (Congreso de la Republica, 2018). Ademés, también planteé que el
Estado es quien establece los parametros para una adecuada gestion de

identidad, servicio, arquitectura, seguridad, interoperabilidad digital.

El término Gobierno digital hace referencia a la implementacion de tecnologias
digitales como parte primordial de los planes de actualizacidon de los gobiernos.
Su principal propésito es generar beneficio publico a través del uso de un
esquema de participacion conformado por diversas entidades
gubernamentales, organismos no gubernamentales, empresas, grupos civicos,
asi como personas que colaboran con la generacion y la recepcion de datos,
servicios e informacién de interés mediante interacciones con el gobierno
(OECDE, 2014).

Por otro lado, Estévez (2016) indica que un gobierno digital refiere la
transformacioén de los servicios, procesos y comunicaciones gubernamentales
mediante el uso de tecnologias digitales e internet. El objetivo es potenciar la
efectividad, claridad y disponibilidad de los servicios estatales, ademas de
incentivar la incorporacion ciudadana en el desarrollo gubernamental a traves
de canales electronicos y plataformas en linea. Un gobierno digital aprovecha

las nuevas tecnologias para optimizar la toma de decisiones.

Desde otra perspectiva, Rodriguez (2021) manifiesta que un gobierno digital es
aguel que utiliza las herramientas tecnolégicas digitales como una parte
fundamental y esencial de su modelo de gestion para crear valor publico y
mejorar el bienestar de sus habitantes. Se trata de una estrategia orientada a
la transformacion digital de las instituciones publicas, que busca mejorar la
eficiencia, transparencia y acceso de la ciudadania a los servicios y procesos
gubernamentales. El gobierno digital se enfoca en el uso innovador y
estratégico de TIC para el bien comun, buscando asi modernizar y adaptar el

Estado a las necesidades del mundo actual.

Las dimensiones de la primera variable se sostienen segun el Congreso de la
Republica Peruana (2018) los cuales son: a) identidad digital: es aquella que
establece un conjunto de caracteres individuales que posibilite identificar el
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entorno digital de la persona. Del mismo modo, estd conformado por
especificaciones, lineamientos, directivas, guias, infraestructura y estandares
digitales que permiten a los ciudadanos su identificacion y autentificacion al
momento de acceder a los mencionados servicios. Los indicadores que se
consideran son: autentificacion digital: es aquel procedimiento que verifica la
identidad digital de un individuo, que le permite afirmar su identidad. Los
diversos organismos del estado deben implementar mecanismos para la
autentificacién digital. Credencial de identidad digital: la identidad digital esta
representada de esta forma, puesto que los atributos inherentes de un individuo
estdn establecidos dentro del marco de identidad digital del gobierno.
Identificacidn digital: es aquel procedimiento mediante el cual el individuo es
reconocido de forma individual y diferente a otros. El estado esta en la
obligacion de establecer procedimientos que permitan acceder a estos servicios
digitales. Inclusién digital: a través de su identidad digital, los ciudadanos
pueden acceder al uso de los servicios digitales, y el estado es el que debe
promover que la ciudadania tenga acceso a los servicios digitales.

La segunda dimension prestacion de servicios digitales, nos indica sobre la
garantia de la informacion que, los organismos publicos deben garantizar a
los ciudadanos de manera progresiva la entrega o brindado de servicios en
linea, y para efecto de ello: aceptar y reconocer el uso de la identidad digital.
Que, la disponibilidad, integridad y confidencialidad deben ser garantizadas.
Exista la disposicion de capacitar en materia de firma y certificados digitales.
Que se facilite el acceso a la informacion digital. Se implemente los servicios

digitales. Se garantice la conservacion de documentacion digital.

Sobre la sede digital, nos indica que es un canal digital mediante el cual los
ciudadanos pueden acceder a los servicios digitales y la titularidad de la misma,
corresponde a todos los niveles de gobierno. Con referencia al registro digital,
las entidades poseen un registro en el cual se almacena digitalmente diversos
documentos, entre solicitudes, escritos, comunicados, resoluciones, etc. La
conservacion de documentos digitales, es la incorpora las firmas digitales a
fin de garantizar la perdurabilidad digital, considerando las disposiciones

legales de la misma.
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La tercera dimensidon nos habla sobre la seguridad digital, que es el estado
de confianza dentro del entorno digital y que, resulta en la ejecucion de
medidas a los peligros que pueden afectar la integridad, la seguridad nacional,
los objetivos y prosperidad econdmica. La interoperabilidad es definida como
la capacidad de las entidades de interoperar, recurriendo mediante diferentes
procesos e intercambios de datos a la puesta comun de informacién digital.
Dentro de las medidas reactivas y proactivas, el estado en el marco de la
seguridad digital menciona: defensa, que estd encargada por el MINDEF.
Inteligencia, a cargo de la DINI. Justicia, donde el MINJUS, la PNP, el ministerio
publico y PJ, el MININTER, estan encargados en el marco de sus funciones
supervisar, evaluar y emitir normas a favor de la materia. Institucional, donde
todos los 6rganos de todos los niveles de gobierno deben sistematizar la
documentacion mediante la plataforma SGSI. Y, por ultimo, la articulacion de
seguridad digital es la que sustenta y articula los procesos, normas, roles,
responsabilidades y mecanismos a fin de implementar informacion en formatos

independientes, procesados o almacenados.

Del mismo modo El Congreso de la Republica 2018 plantea como objetivos:
que las acciones relacionadas con la gobernanza, administracion y ejecucion
de un proyecto o plan se den en identidad, servicio, arquitectura, seguridad,
interoperabilidad digital. Se integre, coordine y promueva la cooperaciéon entre
los organismos de administracion publica. La investigacion y desarrollo en
identidad, servicio, arquitectura, seguridad, interoperabilidad digital sean
implementadas idéneamente. Se efectie la orientacion, formacion vy

capacitacion en tecnologias digitales en cada nivel del gobierno del estado.

Por otro lado, (Toro Garcia y otros, 2019) plantea que un gobierno trasparente
debe publicar oportuna y abiertamente todos los datos que contengan
actividades de los diversos niveles de gobierno, a fin de garantizar los derechos
de sus ciudadanos y que, en cierta forma, se evite la corrupcién. En ese sentido,
los organismos del estado que invierten activamente en servicios digitales
podrian mejorar significativamente el bienestar general de sus ciudadanos
mediante una amplia gama de servicios como salud, educacion, seguridad,
entre otros. La digitalizacién del gobierno ofrece una oportunidad de optimizar

las circunstancias vitales de los residentes mediante el fortalecimiento de la
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confianza en la administracion publica, al crear un Estado mas accesible y

eficiente mediante el uso de las TICs. (Pimiento, 2017).

La implementacion de la misma ha permitido mejorar en los siguientes
aspectos: competitividad, en los trdmites y la informacién veloz que genera un
ahorro de tiempo. Transparencia, puesto que el acceso a la informacion es
decisivo para evitar la corrupcién. Innovacion, porgue genera nuevas
oportunidades. Buen gobierno, gracias a su uso se logra la eficiencia en la
mejora de procesos. Calidad de servicio, por el acceso a la informacion.
Empoderamiento, por las oportunidades que brinda a la ciudadania y permite

del mismo modo, su participacion activa.

Para poder hablar de las teorias con relacion al estudio y las
conceptualizaciones de las variables es necesario definir términos. Calidad: se
refiere a las caracteristicas inherentes a algo que permiten evaluar su valor o
importancia, (RAE, 2022). Servicio: se define como servicio al acto de servir o
prestar ayuda a alguien, (RAE, 2022).

La segunda variable calidad de servicio segun (PCM, 2019) establece que los
entes publicos deben implementar herramientas de gestion que mejore los
insumos y servicios que dan los diversos organismos del gobierno. Mirabal,
Alberto (2021) menciona que, en cualquier disciplina o sector de trabajo, vale
tanto la calidad del producto o resultado generado, como la atencién implicada
en el proceso. Ante ello, propone una pregunta: ¢Proporcionamos desde
nuestras instancias, un bien servicio y estamos claro de lo que involucra este
concepto? Menciona, ademas, sin generalizar, evidencias de tardanza en la
atencion, desinterés por clientes que hacen presencia en tiendas, respuestas
imprecisas 0 a destiempo, presentan debilidades que parecieran acentuarse o

al menos mas perceptibles en la cotidianidad.

Ventura William (2022) tiene el enfoque que la calidad de servicio en los
organismos gubernamentales no tiene una percepcion positiva en la
ciudadania, por motivos como, tiempos de espera prolongados, las
instalaciones que brindan los diferentes servicios publicos no son los

adecuados, los requisitos que solicitan las entidades son consideradas
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innecesarias y el personal que brinda la atencidbn no esta muchas veces

capacitada para el puesto que desempeinia.

La primera dimension valor de servicio, se basa en las necesidades y
expectativas del individuo, las entidades deben identificar y disefiar
innovadores insumos Yy servicios en la competencia de cada uno, de modo que:
determine para qué, el qué, como, cuando y donde se otorgara los insumos y
servicios. Se analice e identifigue oportunidades dentro del entorno del
individuo. Esta dimension presenta como indicadores a: la garantia de la
informacion, busca a través de un lenguaje sencillo brindar informacién a las
personas mediante una comunicacion fluida y transparente. Las necesidades
y expectativas, deben ser aplicadas de manera peridédica, de modo que la
informacion recolectada servirdA como un insumo para la conformaciéon de
modelos de gestion de calidad, para ellos las entidades deben: Definir medios
y métodos, asegurar que los procesos se efectien de forma sistematica, se
garantice la informacién recopilada y los resultados sean segmentados de
acuerdo al perfil de cada individuo. El valor publico, se refiere a la importancia
que los ciudadanos prestan a los insumos y servicios brindados por el gobierno,
siempre y cuando cumplan con las necesidades percibidas de manera oportuna
y de calidad. Este mecanismo es muy efectivo para alcanzar un desarrollo
sostenible entre los entes gubernamentales y los usuarios. Determinacion de
la entrega de bienes y servicios, es como la entidad brinda los bienes y
servicios al usuario, pudiendo ser esa la forma de medir la oportuna atencion

de los servicios brindados.

La segunda dimension, fortalecimiento del servicio, debe ser disefiado en
base a la identificacion del valor del servicio, de modo que, la experiencia
persona — estado sea mejorada. Entre los elementos de bienes y servicios
tenemos al personal, proveedores, recursos, infraestructura, tecnologia,
procesos, condiciones de entrega, entre otros. Dentro de esta dimension se
evalua indicadores como los canales de entrega, donde la gestion oportuna
de la misma debe ser de forma eficiente a fin que pueda facilitar a las personas
conseguir requisitos previstos. La prevision de recursos, debe ser
implementado por componentes del modelo de gestion de calidad, de igual

modo, la alineacién de la estructura organizacional, se implementara a
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través de instrumentos vy, las entidades dentro de su competencia realizaran
seguimiento y control. La cadena de valor, donde el maximo representante
administrativo de la entidad debe actuar como nexo a fin de implementar la

norma técnica.

La dltima dimensién, el liderazgo, que esté ligado con el empefio de los altos
funcionarios, se debe demostrar compromiso con la normativa técnica para la
gestion de calidad. Donde analizamos indicadores como empatia, que esta
centrado en comprender las expectativas y necesidades, promover la
participacion de los agentes activos y que estos, colaboren y coadyuven a
reducir barreras de cambio. Los medios y métodos, en el cual se implemente
la norma técnica y toma de decisiones a partir de resultados. Y finalmente, el
procesamiento y sistematizacion, que, mediante un equipo de trabajo se
designen funciones y que estos posean conocimientos basicos acerca de las

labores a realizar.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacién fue de un disefio bésico con un enfoque cuantitativo, que busco
generar conocimiento y demostrar hipotesis utilizando datos estadisticos. Segun
Concytec (2018), esta forma de investigacion se centra en comprender los
elementos esenciales o basicos de los acontecimientos y relaciones entre entes
mediante la observacion de hechos observable, mientras que Hernandez et al.
(2014) afirman que el enfoque mencionado se usa para probar hipétesis y
recolectar datos estadisticos para verificar una teoria. En resumen, se traté de un
estudio basico cuyos resultados fueron avalados mediante el analisis estadistico de
los datos recopilados.

3.1.2 Disefio de investigacion:

El estudio es no experimental y de nivel correlacional, lo que significa que se
recopil6 informacion sin manipulacién de variables para verificar la posible relaciéon
entre ellas. Tal como menciona Hernandez, et al. (2014), en los estudios no
experimentales se observan y analizan caracteristicas dentro de su contexto.
Asimismo, el estudio fue de corte transversal, ya que los instrumentos de
investigacion se emplearon de forma simultdnea o en una sola ocasién, en

diagrama seria el siguiente:

Yl

M1 r
O,
Donde:

M = Trabajadores de la UGEL San Martin, 2023
O, = Gobierno digital
O, = Calidad de servicio

r = Relacién
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3.2 Variables y operacionalizacion:
Variable 1: Gobierno digital
Variable 2: Calidad de servicio

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.4.1 Poblacion

Fue conformada por 121 servidores de la Unidad de Gestion Educativa Local
San Martin — 2023.

e Criterios de inclusién: Se considero todos los trabajadores de la entidad.

e Criterios de exclusion: Aguellos trabajadores que no quisieron dar su
consentimiento informado, los que se encontraban delicados de salud, de
vacaciones, los que se encontraron en mision de servicio y el personal de

servicio y mantenimiento.

3.4.2 Muestra

Fue censal, que se tom¢ al total de la poblacion con corte del mes de mayo
de 2023. Es importante destacar que, se aplicaron ciertos criterios de
exclusion que llevaron a que solo 90 trabajadores fueran considerados aptos
para ser encuestados, por lo que la muestra se basa en este numero de

individuos.

A pesar de la reduccién en la cantidad de encuestados debido a los criterios
de exclusién, la muestra de 90 trabajadores aun puede proporcionar
informacion valiosa para el estudio en cuestion. Al enfocarse en un grupo
especifico de individuos que cumplen con ciertos criterios, se podria obtener
una visidn mas precisa y detallada de ciertos aspectos de la poblacién

objetivo del censo.

3.4.3 Muestreo

Fue de modo no probabilistico, por conveniencia.
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3.4.4 Unidad de anélisis

Hernandez et al. (2014) hace referencia a los sujetos considerados en la
aplicacion del instrumento, lo que indica que el mismo, estuvo conformada por
un servidor (a) de la UGEL San Martin, 2023.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1 Técnica

La encuesta se empled para recopilar datos sobre el gobierno digital y calidad
de servicio. Herndndez et al. (2014) mencionan que esta técnica es
comunmente utilizada en estudios cuantitativos para recolectar y codificar

datos.

3.5.2 Instrumentos

Sirven para recoger la informacion. En la investigacion presente, se
emplearon dos cuestionarios, cada una para cada variable, la mismas que el
investigador cred. Para la variable gobierno digital consté de 16 items y 3
dimensiones, de igual forma, para la variable calidad de servicio, se presentd
16 items y 3 dimensiones. Y finalmente, fue de tipo ordinal la escala de
medicién de Likert donde 1 (nunca), 2 (casi nhunca), 3 (a veces), 4 (casi
siempre), 5 (siempre), que establece medir determinadas variables o

caracteristicas que no pueden ser medidas con precision numerica.

Ambas variables seran medidas con niveles alto, medio y bajo, con un rango
para cada uno, considerando los puntajes por nivel: alto: 60-80, medio: 38-59
y bajo: 16-37. Para la variable gobierno digital, en su dimensién identidad
digital el rango alto es de 21-25, rango medio de 13-20 y rango bajo de 5-12.
La dimension prestacion de servicios digitales, el rango bajo es de 5-12, el
rango medio de 13-20y, el rango alto de 21-25. La dimension seguridad digital
muestra un rango bajo de 6-14, un rango medio de 15-23 y un rango alto de
24-30. La dimension calidad de servicio, en la dimension valor de servicio tiene
un rango bajo de 6-14, un rango medio de 15-23 y un rango alto de 24-30.
Para la dimension fortalecimiento del servicio tiene un rango bajo de 4-9, un

rango medio de 10-15 y un rango bajo de 16-20. Finalmente, la dimensién
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liderazgo tiene un rango bajo de 6-14, rango medio de 15-23 y un rango alto
de 24-30.

3.5.3 Validez y confiabilidad

Validez

El objetivo fue garantizar un mayor grado de validez mediante el uso del juicio
de expertos, y se basé en la evaluacion de cinco profesionales con amplio
manejo del tema. Estos expertos evaluaron la consistencia y la relevancia de
los cuestionarios, y se basaron en tres criterios especificos que buscaron
determinar la claridad, coherencia, y relevancia de la informacion. Las
respuestas a estos criterios se clasificaron en una escala tipo Likert, lo cual 1
representd "no cumple con el criterio”, 2 "bajo nivel", 3 "moderado nivel", 4

"alto nivel".

La evaluacion conseguida se visualizara en el cuadro. En lo que respeta a la
primera variable, se expondra la media que sera de 0.92 de acuerdo a los
jueces. En relacion a la segunda variable, el 0.88 de acuerdo a los
evaluadores; lo cual indica que tendran una alta validez; y cumplirdn las

normas metodoldgicas para su implementacion.
Confiabilidad

Con el fin de determinar la fiabilidad de los cuestionarios que fueron utilizados,
se decidi6 emplear en una muestra piloto de 36 trabajadores. La metodologia
de Alfa de Cronbach es la que se empled, la cual establece que el valor

obtenido debe ser superior a 0.7 (Hernandez et al, 2014).

En concordancia a la variable de gobierno abierto, se encontré un valor
numérico de 0.943, el cual se considera significativo al superar el 0.70. Por lo
tanto, se pudo afirmar que cuenta con un nivel de validez alto. Ademas, se
ratifica la validez de contenido, ya que los items disefiados se relacionan con
la variable en cuestion. Asimismo, se destaca que el instrumento muestra

validez de criterio.

Para evaluar la variable calidad del servicio, se realiz6 un calculo de la

confiabilidad y se obtuvo un valor de 0.940, el cual se considera significativo
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3.6

3.7

al superar el umbral de 0.70. De este modo, se establece que el instrumento
presenta una confiabilidad elevada. Es por ello que los enunciados del
instrumento estan relacionados directamente con la variable que se desea
estudiar, lo que indica que el instrumento cuenta con validez de contenido.

Ademas, se destaca que presenta validez de criterio.

Procedimientos

Para desarrollar esta investigacion se siguieron diversos pasos, que incluyeron
la delimitacién e identificacion del problema, la elaboracion de los instrumentos,
la planificacion, la validacion por parte de cinco expertos, la realizacion de una
prueba piloto, la aplicacion de los cuestionarios para recopilar informacion,
previa autorizacion de cada universidad involucrada, y finalmente el
procesamiento y analisis de los datos recopilados. Después de esto, se redacto
y presento un informe, que sera revisado por un grupo de jueces asignados por
la Unidad de Estudios de posgrado de la UCV-Tarapoto.

Métodos de andlisis de datos

Los datos obtenidos en esta investigacion fueron procesados utilizando el
software SPSS V.26, para realizar los andlisis inferenciales de las variables y
sus dimensiones, y asi determinar el estadistico apropiado de la investigacion.
Una vez hecho esto, se presento los resultados, comenzando por los objetivos
especificos y finalizando con el objetivo general. Se utilizaron tablas y figuras
de frecuencia, asi como correlaciones estadisticas adecuadas para evaluar los
objetivos inferenciales. Ademas, se utilizo un criterio especifico para determinar
la existencia de relaciones significativas, teniendo en cuenta el nivel de

significancia y el tipo de correlacion.

3.8 Aspectos éticos

La investigacion fue realizada siguiendo las normativas éticas establecidas por
la institucion y la normativa internacional APA en su séptima edicion. De igual
forma, se respetd la reglamentacion establecida por la Escuela de Posgrado y
las directrices especificas de estudios cientificos de la UCV. Se recopild

informacion con el consentimiento de los participantes, y los resultados se
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utilizaron exclusivamente para fines de investigacion, cumpliendo asi con los
principios éticos que todo investigador debe garantizar. En particular, se
respetaron los principios de justicia, asegurando que toda la poblacion tenga la
posibilidad de ser seleccionado para integrar el grupo muestral del estudio y
recibir un tratamiento justo y equitativo. También se mantuvo la autonomia de
los encuestados, obteniendo su consentimiento para la implementacion de las
herramientas de medicion o recoleccion de informacién en el estudio. Se veld
por el bienestar integral de los participantes y se evité hacerles dafio dentro del
contexto del estudio. Los resultados individuales se mantuvieron en reserva
para evitar la posibilidad de dafiar a los participantes, y se presentaron los
resultados de manera transparente, con el propdsito de conservar la neutralidad
y evitar mostrar sesgos o preferencias en el estudio. Los cuestionarios no

contienen informacién personal para asegurar la neutralidad de los datos.
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V.

RESULTADOS

4.1 Grado de las dimensiones de gobierno digital

Tabla 1

Grado de las dimensiones de la variable gobierno digital

Dimensién Escal Interval

a o Frecuencia Porcentaje
Bajo 5-12 36 40.0%
i - 0,

Identidad Medio 13-20 44 48.9%
digital Alto 21-25 10 11.1%
Total 90 100%

y Bajo 5-12 17 18.9%
Frestacion Medio 13-20 55 61.1%
servicios Alto 21-25 18 20.0%
digitales Total 920 100%
Bajo 6-14 21 23.3%

digital Alto 24-30 21 23.3%
Total 90 100%

Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

A partir de los resultados presentados, un 61.1% de los participantes en el
estudio indica un grado medio en la prestacion de servicios digitales. Este grupo
puede estar utilizando una cantidad moderada de servicios digitales en su vida
diaria, pero aun no ha alcanzado su maximo potencial en cuanto a la adopcion
y el aprovechamiento de estas oportunidades digitales. Por otro lado, el 53.3%,
percibe un grado medio de seguridad digital en la entidad. Este grupo podria
estar consciente de algunas medidas de seguridad vigentes, pero aun es
posible que tengan preocupaciones o inquietudes acerca de la efectividad y
solidez de estas practicas. Finalmente, un 48.9% de los encuestados
analizados presenta una identidad digital de grado medio. Sin embargo, alin no
tienen definido el adquirir competencias adicionales que les permita optimizar

Su participacion y reputacion en linea.
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4.2 Grado de las dimensiones de calidad de servicio
Tabla 2

Grado de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Dimensién Escal Interval

a o Frecuencia Porcentaje

Bajo 6-14 9 10.0%

valor del Medio 15-23 53 58.9%

servicio Alto 24-30 28 31.1%

Total 90 100%

Bajo 4-9 10 11.1%

Fortalecimiento Medio 10-15 51 56.7%

del servicio Alto 16-20 29 32.2%

Total 90 100%

Bajo 6-14 9 10.0%

. Medio 15-23 56 62.2%
Liderazgo

Alto 24-30 25 27.8%

Total 90 100%

Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

Como se observa en los resultados presentados, el 62.2% perciben el liderazgo
en la entidad en un grado medio. Este dato sefiala una oportunidad para la
entidad de llevar a cabo mejoras en las estrategias de liderazgo y direccion del
equipo, a fin de incrementar la satisfaccion y retencion de los usuarios. En
particular, el 58.9% de los encuestados percibe un grado medio de valor de
servicio en la entidad. Este grupo representa una oportunidad para la entidad
de identificar &reas de mejora y adaptar estrategias de cara a incrementar la
percepcion de valor que tienen sus usuarios. Por otro lado, un 56.7% manifiesta
un grado medio de fortalecimiento del servicio. Este grupo representa un
segmento con potencial de crecimiento y fidelizacion si la entidad puede
reconocer los sectores donde es necesario trabajar mas para conseguir una

mayor satisfaccion.
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4.3 Prueba de normalidad de datos
Tabla 3

Prueba de normalidad de las dimensiones de la variable gobierno digital y
calidad de servicio

Variables y Kolmogdérov-Smirnov
Dimensiones Estadistico gl Sig.
Gobierno digital 296 90 ,000
ldentidad digital ,270 90 ,000
Pres.ta.luon‘d.e ,307 90 000
servicios digitales

Seguridad digital 267 90 ,000
Calidad de Servicio 334 90 ,000
Fortglgmmlento del ,325 90 000
servicio

Valor de servicio ;310 90 ,000
Liderazgo ,340 90 000

Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

Los datos analizados, compuesta por mas de 50 individuos, permite la
realizacion de pruebas estadisticas con el fin de evaluar las propiedades y
relaciones de las variables involucradas. En este caso, se realizaron la prueba
de normalidad de Kolmogérov-Smirnov y fue aplicada para determinar si la
muestra sigue una distribucion normal, un supuesto necesario para llevar a
cabo ciertos analisis estadisticos. El resultado arrojado por esta prueba mostro
un valor inferior a 0,05, lo que indica que la muestra no presenta una
distribucion normal. Con este resultado, es posible avanzar a la realizacion de
otros analisis que requieran de dicha presuposicion. En este caso el analisis de

correlacion de rho de Spearman.
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4.4 Relacién entre gobierno digital y valor del servicio
Tabla 4

Relacién entre gobierno digital y valor del servicio

Gobierno Valor de
Digital servicio
Coeficiente de 1.000 ,691**
. correlacion
Gobierno
Digital Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 90 90
Spearman Coeficiente de ,691** 1.000
correlacion
Valor de
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 90 90

Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

Se demuestra una relacion positiva moderada entre la variable gobierno digital
y la dimensién valor del servicio, con un coeficiente de correlacién de 0,691. En
este caso, sugiere una relacién moderada, lo que implica que el aumento en la
calidad del gobierno digital estaria relacionado con un aumento en el valor
percibido del servicio. Ademas, el p-valor obtenido en este andlisis es igual a
0,000 (= 0,01), lo cual es menor que el umbral comunmente aceptado de 0,05
para considerar la relacion estadisticamente significativa. Por lo tanto, se
acepta la hipétesis alterna que sefiala que el gobierno digital se relaciona con

el valor del servicio.
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Figura 1

Dispersion y coeficiente de determinacion (R2) entre gobierno digital y valor

del servicio
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Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

Los resultados del analisis presentado, muestran que el coeficiente de
determinacién es de 0,5092. Esta cifra, significa que el valor del servicio
depende, en una medida considerable, del gobierno digital. Especificamente,
esta dependencia es del 51%. Por ende, mas alla de la mitad de las variaciones
que podemos observar en el valor del servicio son explicables mediante

cambios y fluctuaciones en la materia del gobierno digital.
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4.5 Relacién entre gobierno digital y fortalecimiento del servicio
Tabla 5

Relacién entre gobierno digital y fortalecimiento del servicio

Gobierno  Fortalecimiento
digital del servicio

Coeficiente 1.000 ,663**
de
Gobierno Digital ;(i);elamon 0.000
(bilateral)
Rho de N 90 90
Spearman Coeficiente ,663** 1.000
de
Fortalecimiento  correlacion
del servicio Sig. 0.000
(bilateral)
N 90 90

Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

La tabla presentada sugiere una relacion positiva moderada entre la variable
gobierno digital y la dimensién fortalecimiento del servicio, con un coeficiente
de correlacion de 0,663. En este caso, indica una relacion moderada, lo cual
sugiere que mejoras en la calidad del gobierno digital estarian asociadas con
un aumento en el fortalecimiento del servicio. Ademas, el p-valor obtenido en
este analisis es igual a 0,000 (< 0,01), lo que es menor que el umbral
generalmente aceptado de 0,05 para determinar si la relacion es
estadisticamente significativa. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna que

indica que el gobierno digital se relaciona con el fortalecimiento del servicio.
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Figura 2

Dispersion y coeficiente de determinaciéon (R2) entre gobierno digital y

fortalecimiento del servicio.
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Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

Los resultados del andlisis presentado en la figura, muestran que el coeficiente
de determinacion es de 0,5306. Esta cifra, significa que el fortalecimiento del
servicio depende, en una medida considerable, del gobierno digital.

Especificamente, esta dependencia es del 53%.
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4.6 Relacién entre gobierno digital y liderazgo
Tabla 6

Relacién entre gobierno digital y liderazgo

Gobierno Liderazgo
digital
, Coeficiente de 1.000 ,576**
Gobierno correlacion
Rho de digital
N 90 90
Coeficiente de ,576** 1.000
Liderazgo correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 90 90

Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en este analisis revelan una relacion positiva
moderada entre la variable gobierno digital y la dimensién de liderazgo, con un
coeficiente de correlacion de 0,576. En este caso, sugiere que las mejoras en
la calidad del gobierno digital estan asociadas con un incremento en el
liderazgo. El p-valor reportado es igual a 0,000 (< 0,01), el cual es menor que
el limite comunmente aceptado de 0,05 para determinar si la relacion es
estadisticamente significativa. Por ende, se acepta la hipétesis alterna que

sostiene que el gobierno digital esta relacionado con el liderazgo.
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Figura 3

Dispersion y coeficiente de determinaciéon (R2) entre gobierno digital y

liderazgo.
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Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

Los resultados del analisis presentado, muestran que el coeficiente de
determinacion es de 0,410. Esta cifra, significa que el liderazgo depende, en
una medida considerable, del gobierno digital. Especificamente, esta

dependencia es del 41%.
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Tabla 7

Relacion entre gobierno digital y calidad de servicio

Gobierno Calidad de

digital servicio
Rho de Gobierno Coeficiente de 1.000 ,122%*
Spearman digital correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 90 90
Calidad de Coeficiente de [ 122%* 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 90 90

Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

El andlisis muestra una relacién positiva alta entre la variable gobierno digital y
la variable calidad de servicio, con un coeficiente de correlacion de 0,722. Esto
indica que a medida que mejora el gobierno digital, también lo hace la calidad
de servicio. El p-valor reportado es igual a 0,000, lo que significa que, se acepta
la hipotesis alterna, que indica que existe una relacién significativa entre el
gobierno digital y la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local

San Martin.
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Figura 4

Dispersion y coeficiente de determinaciéon (R2) entre gobierno digital y

calidad de servicio.

90
80
70
60
50
40
30
20
10

20

Calidad de servicio

y'= 0.6406x + 23.267
R2=0.5669

40 60 80
Gobierno digital

Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Interpretacion:

100

Los resultados del andlisis presentado, muestran que el coeficiente de

determinacién es de 0,567. Esta cifra, significa que la calidad de servicio

depende, en una medida considerable, del gobierno digital. Especificamente,

esta dependencia es del 57%.

Esta informacion es valiosa para los

responsables de la toma de decisiones en la institucion, ya que sugiere que al

mejorar el gobierno digital se pueden obtener mejoras en la calidad de servicio,

lo que podria beneficiar a la comunidad educativa.

40



V.

DISCUSION

Se menciona como primer objetivo especifico saber cual es el grado de las
dimensiones de la variable gobierno digital, para lo cual los resultados muestran
que un 61.1% de los participantes en el estudio indica un grado medio en la
prestacion de servicios digitales. Este grupo puede estar utilizando una cantidad
moderada de servicios digitales en su vida diaria, pero aun no ha alcanzado su
méaximo potencial en cuanto a la adopcion y el aprovechamiento de estas
oportunidades digitales. Por otro lado, el 53.3%, percibe un grado medio de
seguridad digital en la entidad. Este grupo podria estar consciente de algunas
medidas de seguridad vigentes, pero aun es posible que tengan preocupaciones o
inquietudes acerca de la efectividad y solidez de estas practicas. Finalmente, un
48.9% de los encuestados analizados presenta una identidad digital de grado
medio. Sin embargo, aun no tienen definido el adquirir competencias adicionales
que les permita optimizar su participacion y reputacién en linea. Estos resultados
con concordantes con lo que menciona Braken (2018), en cuanto a la dimension
identidad digital, ya que, sostiene que la digitalizacidn no es sélo una cuestion
tecnoldgica, sino también un proceso de cambio cultural que debe incluir todos los
niveles de la organizacion. Cada pais ha implementado su propio modelo
institucional para responder a sus necesidades especificas. Sin embargo, ain hay
muchas organizaciones que no han mejorado su capacidad para responder a esta
problematica y siguen trabajando de la misma manera que hace una década. Si
bien algunas organizaciones han logrado adaptarse mejor a la era de la tecnologia,
también enfrentan ciertas dificultades, como la creacion de equipos digitales
pequenos y multidisciplinarios o sistemas que se entrelazan con la burocracia
estatal. Asi mismo, para desarrollar el analisis de la dimensién seguridad digital, los
resultados son similares a los mencionados por Agudelo, et al (2020), que expresa
que otras naciones han afrontado desafios como garantizar el derecho a salud,
educacion, cultura, seguridad, entre otros. De igual modo, la prestacion de servicios
digitales esta asociados a las TIC's, como los resultados mostrados, mismos que,
estan vinculados a lo mencionado por el CIES (2021), que manifiesta que se
convirtieron en un pilar fundamental de Peru y su desarrollo, a pesar de que su
implementacion ha sido lenta. ElI gobierno ha asumido un compromiso con la

implementacion de diversas plataformas digitales que permiten a los servidores
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publicos organizar sus documentos. Por lo que, los trabajadores de la UGEL San
Martin, podrian aprovechar de manera efectiva las oportunidades disponibles en
linea, tanto para fines personales como profesionales, y estar preparado para
enfrentar y prevenir posibles riesgos asociados con la vida digital. Finalmente, los
resultados presentados, conjuntamente estan vinculados a los mencionados por
Delgado (2020) y Bolaji et al. (2021), que concluyeron en su investigacion que la
calidad del servicio del gobierno digital tiene una consecuencia importante en la
satisfaccion del cliente, y que, a mayor nivel de desarrollo menor sera la percepcién
en la ciudadania. Los autores en conjunto con los resultados presentados, se
destaca que la implementacion de las TIC es un pilar esencial para el desarrollo de
un pais. La lenta pero firme implementacion en nuestro pais, donde se han asumido
compromisos para desarrollar diversas plataformas digitales y se sefala la
necesidad de que los trabajadores de la UGEL San Martin maximicen sus

oportunidades online.

En cuanto al segundo objetivo especifico que busca el grado de las dimensiones
de la variable calidad de servicio, se muestra que el 62.2% perciben el liderazgo
en la entidad en un grado medio. Este dato sefiala una oportunidad para la entidad
de llevar a cabo mejoras en las estrategias de liderazgo y direccion del equipo, a fin
de incrementar la satisfaccién y retencion de los usuarios. En particular, el 58.9%
de los encuestados percibe un grado medio de valor de servicio en la entidad.
Este grupo representa una oportunidad para la entidad de identificar areas de
mejora y adaptar estrategias de cara a incrementar la percepcion de valor que
tienen sus usuarios. Por otro lado, un 56.7% manifiesta un grado medio de
fortalecimiento del servicio. Este grupo representa un segmento con potencial de
crecimiento y fidelizacion si la entidad puede reconocer los sectores donde es
necesario trabajar mas para conseguir una mayor satisfaccion. Los resultados
expuestos en relacidn a la dimension fortalecimiento del servicio estan sustentados
en lo expresado por el Congreso Peruano (2018) que indica que los gobiernos de
nivel regional y local son los principales agentes activos del cambio y la adaptacion
requerida en esta denominada transformacién de tecnologias. En este sentido, el
uso y aplicacion de las TIC's es un instrumento esencial para la poblacion y su
implementacion generaria efectos positivos para el desarrollo del pais. Por otro

lado, los resultados de la dimension liderazgo son similares al estudio de los autores
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Hegde (2020) y Lee et al. (2021) que enfatizan dentro de sus conclusiones que para
tener una calidad del servicio gubernamental en el gobierno digital se debe
identificar areas que requieren mejoras en la calidad del servicio, y ello, implica
explicitamente un liderazgo que debe ser desarrollado. Finalmente, el valor de
servicio en los resultados mostrados en la investigacion, son de grado medio,
mismos que, de ser implementados de forma adecuada, pueden resultar como los
resultados expuestos por Acuiia (2022), Lavado (2021) y Mayanga (2022) que
concluyeron que implementar y ejecutar un Gobierno Digital ha tenido un impacto
notablemente positivo en la optimizacion de los servicios administrativos. Esta
innovacion tecnoldégica ha sido capaz de aumentar tanto la eficacia como la
eficiencia de los procesos gubernamentales, lo que se traduce en una mejoria
considerable en la atenciébn brindada a los ciudadanos. Por lo que,
concluyentemente de lo descrito en los resultados y comparados con los autores
presentados, podemos inferir que hay una necesidad de mejorar en tres
dimensiones especificas para optimizar la prestacion de servicios de una entidad.
Segun los resultados, hay margen para mejoras significativas en las areas de
liderazgo, valor, y fortalecimiento del servicio lo que puede resultar en un aumento
de la satisfaccion y retencion de los usuarios. Sin embargo, estas mejoras
requerirdn de un liderazgo efectivo, estrategias bien pensadas y la incorporacién de

nuevas tecnologias.

El tercer objetivo especifico indica la relacién entre la variable gobierno digital y
la dimension valor del servicio, donde los resultados del analisis presentado
muestran una relacion positiva moderada entre la variable gobierno digital y la
dimensién valor del servicio, con un coeficiente de correlacion de 0,691. Dado que
el p-valor es igual a 0,000 y menor que 0,01, podemos concluir que existe una
relacion significativa entre la variable gobierno digital y la dimensién valor del
servicio. Por ende, se acepta la hipétesis alterna que sefiala que el gobierno digital
se relaciona con el valor del servicio. Estos resultados son concordantes
nuevamente con las investigaciones de Hegde (2020) y Lee et al. (2021) que indican
gue la calidad del servicio gubernamental en el gobierno digital se debe identificar
areas que requieren mejoras en la calidad del servicio. Haciendo alusion a la
relacion moderada de los resultados presentados, genera que la entidad debe

poner énfasis en las areas donde el valor de servicio se percibe como bajo. Por otra
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parte, Garcia et al (2021) mencionan la importancia de la transparencia y la
comunicacién en la construccion de la confianza del usuario en el gobierno digital
tiene un impacto significativo. Por lo que, se relaciona con el valor de servicio que
debe trabajar la entidad. Este resultado puede ser util para las entidades
gubernamentales y los responsables de la implementacion de politicas de gobierno
digital. Al centrarse en aspectos como la accesibilidad, la transparencia y eficiencia
en la prevision de servicios, el gobierno digital puede ofrecer un mayor valor a los
ciudadanos y contribuir a incrementar su satisfaccion y confianza en los servicios

ofrecidos por la entidad.

El cuarto objetivo especifico busca la relacion entre la variable gobierno digital y
fortalecimiento del servicio, los resultados presentados sugieren una relacion
positiva moderada entre la variable gobierno digital y la dimension fortalecimiento
del servicio, con un coeficiente de correlacién de 0,663. Ademas, el p-valor es igual
a 0,000 (= 0,01), lo que indica que hay evidencia suficiente para rechazar la
hipétesis nula, y podemos concluir que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la variable gobierno digital y la dimension fortalecimiento del
servicio. Estos resultados estan orientados de manera similar con el autor Mayanga
(2022) que concluye indicando que, de igual modo su investigacion indica una
correlaciébn moderada entre las variables gobierno digital y calidad de servicio. Por
otro lado, la investigacion de Chereque (2021) y Suclupe (2021), menciona la
existencia de una correlacion directa y significativa entre gobierno digital y calidad
de servicio. Lo que connota que entre a mayor gestion del gobierno digital, mayor
sera la calidad de servicio ofrecida. Estos resultados pueden ser util para los
responsables de politicas y la implementacion de programas de gobierno digital, ya
gue demuestra la importancia de mejorar la calidad y eficiencia de estas iniciativas.
Al enfocarse en aspectos como la accesibilidad, transparencia y eficiencia en la
provision de servicios, el gobierno digital puede fortalecer los servicios ofrecidos y

mejorar la satisfaccion y confianza de los ciudadanos en ellos.

El quinto objetivo especifico busca la relacion entre la variable gobierno digital y
la dimensidn liderazgo. La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, dio
como resultado un valor menor a 0,05, lo que indica que la muestra en este caso,
no tiene una distribucion normal. Por lo tanto, los resultados obtenidos en este
analisis revelan una relacion positiva moderada entre la variable gobierno digital y
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la dimension de liderazgo, con un coeficiente de correlacion de 0,576. El p-valor
reportado es igual a 0,000 (= 0,01), por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna que
sostiene que el gobierno digital esta relacionado con el liderazgo. Estos resultados
podrian tener relacion con la participacién ciudadana orientada al liderazgo, tal
como expone Luna (2020) y Ruiz (2021), mencionando como la implementacion del
gobierno digital ha mejorado la calidad de los servicios del gobierno en la medida
en que se ha ganado la confianza de los ciudadanos. Esto puede llevar a una mayor
participacion ciudadana, un acceso mas facil a la informacion gubernamental, una
toma de decisiones mas transparente y un aumento en la eficacia y eficiencia de la
gestion publica en general. Los resultados presentados son de gran relevancia para
los responsables de formulacion de politicas y desarrollo de programas de gobierno
digital, ya que muestra la relevancia de mejorar la calidad del gobierno digital, lo
cual esta asociado con un incremento en el liderazgo y, posiblemente, con una
mayor eficiencia y eficacia en la implementacion de politicas y servicios. La
inversion en tecnologias y plataformas digitales, asi como en el desarrollo de
habilidades de liderazgo en el &mbito gubernamental, puede ser de gran beneficio

para las instituciones y la poblacion en general.

Con mencion al objetivo general, que busca la relacion entre gobierno digital y
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2023. La
prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov indica que la muestra no tiene una
distribucion normal, ya que se obtuvo un valor menor a 0,05. Por lo tanto, se decidi6
llevar a cabo el andlisis de correlacion de rho spearman y el analisis realizado
muestra una relacion positiva alta entre las variables con un coeficiente de 0,722.
Esto indica que a medida que mejora el gobierno digital, también lo hace la calidad
de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin. El p-valor
reportado es igual a 0,000, por lo que se acepta la hipotesis alterna, que indica que
existe una relacién significativa entre el gobierno digital y la calidad de servicio en
la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin. Esta informacion es valiosa para
los responsables de la toma de decisiones en la institucion, ya que sugiere que al
mejorar el gobierno digital se pueden obtener mejoras en la calidad de servicio, lo
gue podria beneficiar a los estudiantes, docentes y demas miembros de la
comunidad educativa. Estos resultados estan relacionados a la investigacion de los

autores Delgado (2020) y Bolaji et al. (2021) que indican que, a mayor nivel de
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desarrollo de calidad de servicio, menor sera la percepcion en la ciudadania en
cuanto a gobierno digital. Por lo que, se demuestra que la Unidad de Gestion
Educativa Local San Martin, viene trabajando en cuanto a gobierno digital, pero
que, a su vez connota que aun existen brechas que limitan la eficiencia de la calidad
de servicio en la entidad. Asi mismo, lo mencionado esta relacionado a lo expresa
Vasquez (2018) y Vargas (2019), que indica que un 40% en promedio, hay margen
de mejora en cuanto a la prestacion de servicios digitales por parte del gobierno.
Del mismo modo, existen limitaciones en infraestructura, recursos humanos y
tecnolégicos que impidan llegar a niveles mas altos de calidad en la entrega de

servicios digitales al ciudadano.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

Se determind que existe una relacion significativa entre gobierno digital y
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2023,
con un coeficiente de correlacién de Rho Spearman de 0,722 (positiva alta).
El p-valor reportado es igual a 0,000, lo que significa que es menor o igual a
0,01 (p-valor < 0,01). Esto indica que a medida que mejora el gobierno digital,

también lo hace la calidad de servicio.

Se determind el grado de las dimensiones del gobierno digital son: En la
dimensién identidad digital, el 48.9% tiene un grado medio. Esto implica que
cerca de la mitad de las personas tienen acceso a algun tipo de identificacion
digital y pueden interactuar de manera segura con los servicios digitales que
proporcionan el gobierno. En la prestacion de servicios digitales, el 61.1%
presenta un grado medio. Esto indica que mas de la mitad de los servicios
publicos estan disponibles en formato digital y son accesibles para la mayoria
de la poblacién. En la dimension seguridad digital, el 53.3% tiene un grado
medio. Es decir, poco méas de la mitad de los sistemas y datos estan protegidos

adecuadamente contra amenazas cibernéticas.

Se evalué el grado de las dimensiones de la variable calidad de servicio. En
la dimensién valor de servicio, el 58.9% indicé un grado medio. Esto significa
gue una cantidad considerable de los usuarios valora los servicios como
adecuados en términos de calidad. En la dimension fortalecimiento del
servicio, el 56.7% tiene un grado medio. Esta cifra sugiere que mas de la mitad
de los usuarios perciben un esfuerzo notable por parte de la entidad para
mejorar su servicio. En la dimension liderazgo, el 62.2% presenta un grado
medio. Es decir, una mayoria notable de los usuarios perciben un liderazgo
efectivo en términos de promover una mentalidad de servicio de calidad dentro

de la entidad.

Se determind la correlacién entre gobierno digital y valor del servicio es
positiva moderada, por cuanto resulté en una correlaciéon de Rho Spearman

de 0.691 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01). Lo cual es menor que el
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6.5.

6.6.

umbral comunmente aceptado de 0,05 se considera la relacion

estadisticamente significativa.

Se determiné la correlacion entre gobierno digital y fortalecimiento del
servicio es positiva moderada, por cuanto resulté en una correlacion de Rho
Spearman de 0.663 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01). Por lo que, al
ser menor de 0,05 se determina que la relacion es estadisticamente

significativa.

Se determiné que la correlacidn entre gobierno digital y liderazgo es positiva
moderada, por cuanto resulté en una correlacién de Rho Spearman de 0.576
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01) lo que expresa que la relacién entre
ambas variables es significativa. En este caso, sugiere que las mejoras en la
calidad del gobierno digital estan asociadas con un incremento en el liderazgo.
De modo que, se acepta la hipotesis alterna que sostiene que el gobierno

digital esta relacionado con el liderazgo.
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VII.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

RECOMENDACIONES

Al director de la UGEL San Martin, recomiendo que fomente una cultura
organizacional orientada a la innovacion y el mejoramiento continuo, de modo
que se promueva la colaboracién y el intercambio de ideas, lo cual
consecuentemente resultara en una mayor integracion entre los
colaboradores de la entidad y la ciudadania.

Al jefe de Gestion Pedagdgica e Informatica de la UGEL San Martin se sugiere
implementen programas de educacion y concientizacion sobre la importancia
de la identidad digital y como protegerla. Considerando la implementacion de
sistemas de autenticacion en dos pasos para consecuentemente garantizar
una mayor seguridad en las identidades digitales de los usuarios.

A los responsables de areas en atencion al usuario de la entidad, implementar
un sistema de retroalimentacion de los usuarios que permitird recopilar
comentarios y opiniones, lo que a su vez identificara que areas requieren
mejora y ajustar los servicios en consecuencia. Esto, conllevaria la promocién
de una cultura de mejora continua y trabajo en equipo, incentivando la
colaboracion entre las diferentes areas responsables que dan prestacion de
servicios al publico.

Al director de la UGEL San Martin, se recomienda desarrollar estrategias en
aguellos aspectos que influyen en la mejora del valor del servicio, tales como
la transparencia y accesibilidad de la informacion, la eficacia en la prestacion
de servicios digitales para mejorar progresivamente la gestion de gobierno
digital en la entidad.

Al director de la UGEL San Martin, establecer una estrategia de colaboracion
interinstitucional entre los puntos de gobierno digital y fortalecimiento del
servicio, con el fin de promover el intercambio de ideas y experiencias, la
cooperacion y la coordinacién, de manera que se fomente una cultura
organizacional de trabajo en equipo y sinergia en beneficio de una mayor
integracion entre areas enfocadas en atencion al usuario.

Al jefe de personal de la UGEL San Martin, se sugiere implementar un
programa de capacitacion y sensibilizacion dirigido al personal, con el fin de
mejorar sus habilidades y conocimientos en la materia, y fomentar la

colaboracion y el intercambio de ideas entre ellas.
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ANEXOS



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

. S S . . . . Escalade
Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimension Indicadores medicién
Autentificacion digital
. . Credencial de identidad digital
Es el uso fundamental de las Identidad digital e 9
. . Identificacion digital
tecnologias y datos digitales I
— e . . Inclusion digital
[ en la gestién administrativa Es el uso de tecnologias _ i _
S del estado, misma que se| . _ g Garantia de Ia.ln_formamon
5 . digitales en las entidades que . o Sede digital
o apoya de una serie de o , Prestacion de servicios . - -
2 T - prestan servicios al usuario. o Registro digital Ordinal
S principios, normas, politicas Sera medido a través de un digitales c o1 de d didital
2 y  procedimientos  que i onservacion de documentos digitales
3 buscan crean un valor ' (GSTRAM!TE)
publico. Decreto Legislativo Elntzrozerabllland
o . . stado de confianza
N° 1412 (2018) Seguridad digital . . .
Medidas reactivas y proactivas
Articulacion de seguridad digital
Garantia de la informacion
Necesidades y expectativas
Valor del servicio Valor publico
. Determinacion de la entrega de bienes 'y
o . - Es el nivel de la forma en que .
k= Bienes y servicios que son S servicios
o . se presta un servicio siendo
S brindados por el Estado . . Canales de entrega
5 . esta de mejor calidad cuanto i
o para satisfacer las - . Prevision de recursos
i . . el servicio es bueno o de Fortalecimiento del . - .
necesidades y expectativas . . Alineacion de la estructura Ordinal
o . menor calidad cuando el servicio o
k= de los ciudadanos. Decreto servicio es deficiente organizacional
= Legislativo N° 007-2019- Sera medido a través de un Cadena de valor
S PCM/SPG (2019) o Empatia
cuestionario. )
Promover la participacion de los agentes
Liderazgo activos

Medios y métodos
Procesamiento y sistematizacion




Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢ Cudl es la relacion entre gobierno digital | Determinar la relacion entre gobierno digital | H;: El gobierno digital se relaciona
y calidad de servicio en la Unidad de | y calidad de servicio en la Unidad de Gestién | significativamente con la calidad de servicio en la
Soe;ggn Educativa Local San Martin, | Eqycativa Local San Martin, 2023 Unidad de Gesti6n Educativa Local San Martin,
y P 2023
Problemas especificos: - -
. . . Objetivos especificos D Ataci o
¢Cudl es el grado de las dimensiones de id ) i | P do de las di . q Hipdtesis especificas
gobierno digital? entificar el grado de las dimensiones deé | h,: g| grado de dimensiones de Gobierno digital, es
Gobierno digital. bueno.
¢ Cudl es el grado de las dimensiones de ) )
calidad de servicio? Conocer el grado de las dimensiones de | .. g| grado de dimensiones de calidad de servicios, | Técnica
calidad de servicios. es bueno.
¢Cual es la relacion entre gobierno digital y Encuesta
valor del servicio* Analizar la relacion entre gobierno digital y | .. gl gobierno digital se relaciona con el valor del
. L, . . valor del servicio. i Instrumentos
¢ Cuédl es la relacion entre gobierno digital y Servicio.
imi icio? . ., . . X .
fortalecimiento del servicio* Analizar la relacion entre gobierno digital y Cuestionarios

¢, Cuédl es la relacién entre gobierno digital y
liderazgo?

fortalecimiento del servicio.

Analizar la relacion entre gobierno digital y
liderazgo.

Hs: El gobierno digital se relaciona con el

fortalecimiento del servicio.

Hs: El gobierno digital se relaciona con el liderazgo.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

No experimental

= o1
I
M r
\ I
02
Donde:
M = Muestra

O = Gobierno digital
0O.= Calidad de servicio
r = Relacion de las variables de estudio

Poblacion
Los 121 trabajadores de la Unidad de
Gestion Educativa Local San Martin — 2023

Muestra

121 trabajadores, de los cuales solo se
considera 90 trabajadores por los criterios de
exclusibn  mencionados, mismos que
firmaron el consentimiento informado.

Variables Dimensiones
Identidad Digital
Gobierno Prestacion de servicios
Digital digitales
Seguridad digital
Calidad de Valor de_l gervmo _
- Fortalecimiento del servicio
servicio -
Liderazgo

Variable 1: Gobierno
digital

Variable 2: Calidad de
servicio




Ficha técnica para evaluar gobierno digital

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para evaluar el gobierno digital
Autor: Viena Putpafia, Ronald

Tipo de evaluaciéon: Cuestionario

Lugar: Tarapoto

Administracion: Individual

Duracion: 15 minutos

Objetivo: Recabar informacién sobre el gobierno digital en la Unidad de
Gestion Educativa Local de San Martin

Medio: fisico
Valoracion: nivel bajo, nivel medio, nivel alto
Tipo de administracion: Individual

Area de aplicacion: Servidores de la Unidad de Gestion Educativa Local de
San Martin

Tipo de puntuacion: Numérica: 1, 2, 3, 4, 5

Escala de valores: nunca 1, casi nunca 2, a veces 3, casi siempre 4, siempre
5.

Niveles y rangos: alto: 5y 4, medio: 3, Bajo 1y 2.

Escala: Likert

Valor total del cuestionario: Maximo 80 puntos y minimo 16 puntos.
Valoracion: Cuantitativa

Aspectos a evaluar: El cuestionario esta constituido por 16 items

Campo de aplicacion: Unidad de Gestion Educativa Local de San Martin




Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario: gobierno digital

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [eiei...
Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad recabar informacion sobre el gobierno
digital en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Martin.
Instruccion:
Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para usted, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas”
o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.
El instrumento es anonimo y reservado, la informacién es so6lo para uso de la
investigacion. En tal sentido, se le agradece por la informacién brindada con
sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes opciones de respuesta:

CASI
NUNCA (N) CASINUNCA A VECES (AV) SIEMPRE SIEMPRE (S)
(CN)
(CS)

NE Respuestas
e ftems Al C
ltems N | CN v | s S

DIMENSION: Identidad digital

01 La institucion implementa la verificacién de

identidad digital de los usuarios.
La entidad realiza la verificacion digital en linea

02 : . .

mediante credenciales digitales.

El procedimiento para reconocer la identidad
03 . ) )

digital del usuario se encuentra implementado.

04 El uso de servicios digitales por parte de los

usuarios ayuda a un mejor servicio.
Los usuarios tienen garantizado el acceso a los

05 e o : ;

servicios legltales gue brinda la entidad.
DIMENSION: Prestacion de servicios digitales

06 La informacion digital esta asegurada a los

usuarios.
Los canales digitales (pagina web, GSTRAMITE

07 0 mesa de parte virtual) existentes se

implementan de manera correcta




08

Los canales digitales (pagina web, GSTRAMITE o
mesa de parte virtual) son amigables para el
acceso a la informacion.

09

El registro digital se implementa con la finalidad
gue ayude al usuario a una mejor canalizacion de
los mismo.

10

La conservacion de documentos digitales es
adecuada.

DIMENSION: Seguridad digital

11

La entidad tiene la capacidad para interactuar
datos de forma masiva.

12

La entidad tiene la capacidad para controlar datos
a fin de mantenerlos protegidos.

13

La entidad cuenta con medidas de seguridad
frente a riesgos informéticos que puedan afectar
a los usuarios.

14

Las medidas de seguridad por parte de las
entidades garantizan un entorno digital seguro

15

Las plataformas digitales (pagina web, servidores
en linea o mesa de partes virtual) se articulan a fin
de garantizar un servicio eficiente.

16

Las plataformas digitales (pagina web, servidores
en linea o0 mesa de partes virtual) se encuentran
protegidas a fin de garantizar un servicio seguro.




Ficha técnica para evaluar la calidad de servicio

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para evaluar la calidad de servicio
Autor: Viena Putpafia, Ronald

Tipo de evaluacion: Cuestionario

Lugar: Tarapoto

Administracion: Individual

Duracion: 15 minutos

Objetivo: Recabar informacién sobre la calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de San Martin

Medio: fisico
Valoracion: nivel bajo, nivel medio, nivel alto
Tipo de administracion: Individual

Area de aplicacion: Servidores de la Unidad de Gestion Educativa Local de
San Martin

Tipo de puntuacion: Numérica: 1, 2, 3, 4, 5

Escala de valores: nunca 1, casi nunca 2, a veces 3, casi siempre 4, siempre
5.

Niveles y rangos: alto: 5y 4, medio: 3, bajo 1y 2.

Escala: Likert

Valor total del cuestionario: Maximo 80 puntos y minimo 16 puntos.
Valoracion: Cuantitativa

Aspectos a evaluar: El cuestionario esta constituido por 16 items

Campo de aplicacion: Unidad de Gestion Educativa Local de San Martin




Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario: calidad de servicio
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oiii..
Introduccioén:
El presente instrumento tiene como finalidad recabar informacion sobre la calidad
de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Martin.
Instruccion:
Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para usted, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas’
o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.
El instrumento es anénimo y reservado, la informacion es so6lo para uso de la
investigacion. En tal sentido, se le agradece por la informacion brindada con

sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes opciones de respuesta:

CASI
NUNCA (N) CAS'((':\:\LIJ)NCA A VECES (AV) | SIEMPRE | SIEMPRE (S)
(CS)
NL° Respuestas
. items Al C
Items N | CN V| s S

DIMENSION: Valor del servicio

La informacion brindada es transparente teniendo
01 |en cuenta la regulacion sobre transparencia y
acceso a la informacion.

02 La informacioén es actualizada constantemente.

La gestidon gque se realiza atiende las necesidades

03 de la institucion.

04 Los medios de acceso a la informacion digital es de
facil acceso.

05 Los servicios que se brinda satisface las

necesidades a los usuarios.

06 | La atencion gque se brinda es la mas adecuada.

DIMENSION: Fortalecimiento del servicio

Los medios (herramientas para acceder a
07 | informacién) con los que se brindan los servicios
son adecuados.




La institucion prevé de recursos (tecnologicos,

08 | econdmicos o humano) para brindar un mejor
servicio.

09 La estructura organizqcipnal es importante para un
mejor flujo de los servicios.

10 El 'Qirector de la entidad actia como nexo o
facilitador para poder implementar el acceso digital.
DIMENSION: Liderazgo

11 Los colaboradoresl son empéticps con los usuarios
al momento de solicitar un servicio.

12 Los golaboradores participan activame.nFe para
reducir barreras que limitan un buen servicio.

Los medios implementados (herramientas,

13 |tecnologias o sistemas) contribuyen a brindar un
mejor servicio.

14 Las _e_strategias implementadas permiten un mejor
servicio.

15 El proce_sa_lmiento de informacion se implementa de
forma eficiente.

16 La sistematizacién de informacion se implementa

de forma eficiente.




Niveles y rangos: BAJO MEDIO ALTO
VARIABLE 1 : GOBIERNO DIGITAL 16-37 38-59 60-80
D1: Identidad digital 5-12 13-20 21-25
D2: Prestacion de servicios digitales 5-12 13-20 21-25
D3: Seguridad digital 6-14 15-23 24-30

Niveles y rangos: BAJO MEDIO ALTO
VARIABLE 2 : CALIDAD DE SERVICIO 16-37 38-59 60-80
D1: Valor del servicio 6-14 15-23 24-30
D2: Fortalecimiento del servicio 4-9 10-15 16-20
D3: Liderazgo 6-14 15-23 24-30




Validacion de los instrumentos de investigacion: Gobierno digital

~_-|'i ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gobierno Digital
] [ Claridad! [Coherencia? | Relevancia® | Observaciones/
N® DIMENSIONES / items | 1 | z| 3| 4| 1| 2| 3| 4| 1 | 2| 3| 4| Recomendaciones

DIMENSION: Identidad digital
01 Considera que la institucidn ha implementado de manera correcta la verificacion de identidad digital de los usuarios. X X X
02 Considera que la institucion ha desarrollado adecuadamente la verificacion digital en linea mediante credenciales X X X

= | digitales.

03 El procedimiento para reconocer la identidad digital del usuario se encuentra bien implementado. X X X
04 Considera que el acceso y uso de servicios digitales ayuda a un mejor servicio. X X X
05 Considera que todos los usuarios tienen garantizado el acceso a los servicios digitales que brinda la entidad. X X X

DIMENSION: Prestacion de servicios digitales
01 La informacidn digital esta garantizada a los usuarios. X X X
02 Los canales digitales existentes estan implementados de manera correcta. X X X
03 Los canales digitales son lo suficientemente amigables para el acceso a la informacion. X X X
04 El registro digital esta implementada con la finalidad gue ayude al usuario a una mejor canalizacion de los mismo. X X X
05 Considera que la conservacion de documentos digitales es la adecuada. X X X

DIMENSION: Seguridad digital
01 Considera que la entidad tiene la capacidad para interactuar datos de forma masiva. X X X
02 Considera que la entidad tiene la capacidad para controlar datos. X X X
03 La entidad cuenta con medidas de seguridad frente a riesgos que puedan afectar a los usuarios y de forma general. X X X
04 Considera que las medidas por parte de las entidades garantizan un entorno digital seguro. X X X
05 Las plataformas digitales se encuentran articuladas a fin de garantizar un servicio eficiente. X X X
D6 Las plataformas digitales se encuentran protegidas a fin de garantizar un servicio seguro. X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio | 2.Bajonivel |  3.Moderadonivel | 4. Altonivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MAESTRO PEDRO ANTONIO PEREZ ARBOLEDA.  DNI N° 16456428

Especialidad del validador (a): Administrador de Empresas, Gestion del Talenfo Humé e

iClaridad: El item s comprende facimente, es decr, su
sintactica v semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacidn kgica con la dimension o indicador que esta o
midiendo DNI N 16456428

JRelevancia: El item es esencial o imporante, es decir debe ser incluido Mat. CORLAD N°0313
Nota: Suficiencia, se dice suficienda cuando los items planteados son suficientes ORCID: 0D00-0002-8571-4525

para medir la dimensidn



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimignto los [tems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que

considere pertinentea:

1. No cumple con al eriterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nival 4. Alte nivel
CUESTIONARIO SOERE GOEIERNO DIGITAL
Observackonss'
N DIMENSIONES | ftems Claridad’ Coherencia® Relevancla’ Recomendecines
DIMENSION: identidad digitai 2 12 |3 23
1. Considera gque la institucidn ha implementado de menera comecta la X X x
werificacidn de identidad digital de bos usuarios.
2. Considera que la institucidn ha desamollado adecuadamente |a verificacidn X x X
digital en limea mediante credenciales digitales
3. El procedimients para reconocer la identidad digital del usuario se encusntra X X =
bien implementado
4. Considera que el acceso y uso de senvicios digitales por parie de los X x
UsEaNios ayuds 3 un mejor semvicio
5 Considers que iodos los ususnios tiensn garantizedo el &scceso & koo X X
senvicios digitsles gue brinda e entidad
DIMENSION: Prestacién de serviclos digitales
6. La informacin digital estd garantizada & los usuarios X X x
T. Los canales digitales existentes estan implementados da manera comecta X X x
B. Los canales digitales son lo suficientemente amigables para el acceso a la X X =
informacidn
8. Elregistro digital ests implemeantada con la finslidad que aywde al uswsrnio a X X X
una mejor canslizacidn de los mismo
10. Considera que la conservacidn de documentos digitales es la adecuada X X X
DIMENSION: Seguridad digital
11. Considera gue la entidad tiene la capacidad para interactuar datos de forma X x X
rasiva
12. Conaidera que la entidad tiene la capecidad para controlsr datos. X X X
13. La entidad cuenta con medidas de segunidsd frenie a riesgos gue puedan X X X
afectar 8 los uswanics v de forma general




14. Considera gue las medidas por parte de las entidades garantizan un entomo X X X
digital seguro

15. Las plataformas digitales se encuentran articuladas a fin de garantizar un X X X
servicio eficienta

16. Las pletaformas digitales se encuentran protegidas a fin de garantizar un X X =
senicio sequro

Observaclones (precisar sl hay suficlencla)

Opinidn. Se sugiere mejorar la redaccidn de algunos los ltems v dotarle coherencia con las opciones de respuesta del cuestionario
para garantizar la validez, tener en cuenta las observaciones y comentarios adjuntas en la matriz y el cuestionario.

Opinkén de aplicabllidad: Aplicable [ ] Aplicable después de comeaglr [z ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. BARBARAN MOZO HIPOLITO PERCY DHI: 01100672

Especialidad del valldador (a): Docente de Investigacién / Profesor de Matematica /Posgrado en gestién, docencla educativa y Clenclas de la
Educacidn

1Claridad: El fem se comprende Bodmenie, &5 deor, su sintAdica y semaniica son adecusadas

Y oherencia: El dem liene reacion gica oon la dimensidn o indicador que esté midiendo
IRelevanciac El flem e esencal oimporianie, &< decr debe seor induido

Hota Sufoenca, s= dice sulicenca cusnda los Bems planteades son sulicentes para medir la

Tarapoto, 28 de mayo de 2023




‘I FETINLE OF FRGEAD

MATRIZ DE EVALUACION POR JURCIO DE EXPERTOS

p s
i DIMENSEINES | ilema Clarida=d s Cahere s [Forllrya e A - .

HEERSIOM: Identided digRal 1 T |3 |# 1 o | + |1 Iz |3

(1} L reificnn ha mmplesmenisSo de marsrs coeecis e ven koscsn e dentdsd digitsal
Zm ko ususrica

1w La maiicin ha Sessrclsdc s<Secusde—enis @ wsbcecoon digitsl s ines mesanls X K X
oedercas eoialas

L] Bl procsdrmsanin pass seconccer b senicEed dippiel Sel usasrss e ancuants X K X
T iESn

{12 Bl mrraree y umc da saryiocs Spieles por saris de koo usUiserTs SUcE 8 LN e X K X
L1 ]

E] Lo ususrics Beran ganericisdo sl screso @ koo senvicoa Sigilsles gos brinds be enixdsd X A A

DIMEN SEON: Prastecien de sanvicios digita ke

fil La mformecdn digpitel skl geen iEsds o (b osuseers X K X

(1] Lioa canairs tioftnkey ax mlamhes mbin amplemarrisSos de masers coesecls X K X

K] Lios caraies digisle =n b sufcanismesls smigebles pars o sccees @ bs mformecein X L X

1] El megnio digitsl svls mbersnisds oon e eidsd] qus syods sl usasno o uns megos X K X
Carmls wocn de ow mees

[1L] La coneervecdn de documenion Sipilsles o bs sdecosds X L X
DIMEN SKOIN: Segurided digital

ul Le mnkCed bere b corecded pare meesrioer deics de ene masrea A K 1

[T La nkSid bere b capecodied pare coniroiar dalos X K X

[TL] La snidsd omnls oon medciss de sspnded fnmis o nesgos gos posdens slecisr & ios X K X
usumrica § de oome gersesl

1] Lo masdaies de segperdsd por parle de e enidedes garanbiren un sntomc digilsl X A X
LT

[1L] Laa platsicanas d gplsiss ss snommninen srboulsdes @ fn de osrenboer un ssroco X K X
whcanis

1] Laa platwicanaes d gplsiss ss snommnines crolegedas 8 I de gaesnfioe un sereos X K X
LT

Livis oonh dedanimmims e R v callcoar on une sScals o 1 &4 S valor e, @i ooimed Sl Semos Dindo S obke DA ofis G DofcEili Pl

1. Ho cumple czn el crilerics 1. Hajo nival 1. Mcderadz wml & alo nieel




i—'l'ir.'a:r.llulii_mmnn
CHEcha i SCRdE | pracisdr 88 hay Sufeciafiia). Bl Cootbonare &3 Suloinhs y cumikl oo Pl silod Mot s
Cgsnicn de spicabiidad. Aplicable [ X | Aplicable despuds S8 cormegin [ ] Mo aplicable | ]
Apalidos y nomiwas dal juez validador. Or. Garale Rios Jhonny DML 05335671

Elpacialidsd del valsdador (&) Cesbdn Plblca iy Sobamad kad

Hlmided: £l dery 30 corpeah Hrirmes @oGecr cendiehes Oy oETache ; Tarapote. 26 & maye de 2023
[ el i e
Motwremcr: El fam e miscon Epce oo b dremen o edioxdor que il .:I:-,-"Il i
TEETEE Tr
FI,
Iy rcix B e moeresl © eperianta, o deor debe = rous I" T |I|I_|" ;lﬁ__-
oty Sedoaace. @ don sfoenos o o lere pnieedes son sricenin T s Fios

aars redr | drrerosn
Dol ey Gastidn Pobica y Gobemabdidad
Dl 05385271



‘_ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gobierno Digital
N® DIMENSIONES | items Claridad? [Coherencia’® | Relevancia? Observaciones/
1[2[3[a[1[2[3[4[ 1 [2]3] 4] Recomendaciones
DIMENSION: Identidad digital
01 La institucion implementa de manera correcta la verificacion de identidad digital de los usuarios. X X X
02 La entidad desarrolla adecuadamente la verificacion digital en linea mediante credenciales digitales X X X
3 El procedimiento para reconocer |a identidad digital del usuario se encuentra implementado X X X
04 El acceso o uso de servicios digitales por parte de los usuarios ayuda a un mejor servicio X X X
05 Los usuarios tienen garantizado el acceso a los servicios digitales que brinda la entidad X X X
DIMENSION: Prestacion de servicios digitales
01 La informacion digital esta garantizada a los usuarios X X X
02 Los canales digitales existentes se implementan de manera correcta X X X
3 Los canales digitales son lo suficientemente amigables para el acceso a la informacion X X X
04 El registro digital se implementa con la finalidad que ayude al usuario a una mejor canalizacion de los mismo X X X
0ns La conservacion de documentos digitales es adecuada X X X
DIMENSION: Seguridad digital
01 La entidad tiene la capacidad para interactuar datos de forma masiva X X X
02 La organizacion tiene la capacidad para controlar datos. X X X
03 La institucion cuenta con medidas de seguridad frente a riesgos que puedan afectar a los usuarios X X X
04 Las medidas de seguridad por parte de las entidades garantizan un entorno digital seguro X X X
05 Las plataformas digitales se articulan a fin de garantizar un servicio eficiente X X X
06 Las plataformas digitales se encuentran protegidas a fin de garantizar un servicio seguro X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia): instrumento con suficiencia para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. José Manuel Delgado Bardales DNI N°® 01126836

Especialidad del validador (a): Doctor en gestion universitaria, metoddlogo en investigacion

iClaridad: El item se comprende faciimente, es decr, su
sintéctica y semantica son adecuadas.

Coherencia: El item tiene relacion Igica con |z dimensidn o indicador que esta
midiendo

JRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficienda cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Tarapoto, 31 de mayo de 2023

Firma del experto informante



.'|| ESCLELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario para medir Gobierno digital
s

DIMENSIONES | Items

Claridad®

Ci

sherencia®

Relevancia®

DIMEMSION: identidad digital

ol

1 F 3

1

Z 3 4

F

Observaciones! Recomendaciones

3

=

La instéucidn implementa de manera comecta |a verificacén de
identidad digital de los usuarios.

X

i

La entidad desarrolla adecusdaments la verificacidn digital en
linea mediante credencialas digitales

03

El procedimiento para reconocer |a sentidad cegital oed usuano
Se encuentra iImplementado

L1

El acceso v uso de servicios digitales por parte de los usuarios
EYWEa 8 Un mMejor sernics

05

Los usuancs tienen garantizado el acceso a ks sanacios
digitales gue brinda |a entidad

DIMENSION: Prestaclion de serviclos digitales

L]

La informacidn digital esta garant@ada a los usuanos

%e recomienda gue se wse una palsbra dishinka a
“gurantneada”

7

Los canales diqiales existentes sa implementan de manera
cormrecta

LComo se implementa un camal digntal? ;ls persona a
quien se dinge la encuesta conoos esta lematica y
estaria en condicxones de responder esta pregunia?

113

Los canales digitales son lo suficlenternente amigables para &l
acceso 8 B informacidn

L

El registro digital se implementa con la finalidad que ayude al
usuatio & una mejor canalizacidn de los misma

1]

La consamnvaciin de documanios ﬂIEItEhEE. 28 Siecuads

DIMEMSION: Seguridad digital

La entidad tiene |a capacidad para interachear datos de forma
MEESIa

La entidad tiene la capacidad para controlar datos.

Especifique. comtrolar datos Jpara queé?

La entidad cuenta con medidas de sequridad frente a nesgos
gue puedan gfectar & los usuarios

Especificar el bipo de mesgos

Las mesdes o8 sequndad por parte de las entidades garanbzan
un entormao digital seguro

Las plataformas digitales se ariculan a fin de garantizar un
servicio eficiente

LCuiles otras plataformas dagatales? expecifique

Las plataformas digitales se encuentran protegidas a fin de
Oarantizar un serdicio saguro

L Cuales oiras plataformas dagitales? exspecifique

Sub — total (promedio)

4

Total {promedio)

4

Lear con detenimianto los items y calificar an una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus obsarvaciones que considera partinente:
3. Moderado nivel | )

1. No cumple con el criterio | )

| 2. Bajo nivel | )

4. Ao nivel [ X )




i\"ﬁ ESCUELA DE POSGRADO
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia (tener en cuenta recomendaciones)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mgtr. lvo M. Encomenderos Bancallan  DNI: 17623582

Especialidad del validador (a): Economista, Magister en docencia universitaria, Docente de Inwsﬁgac‘i‘éns,
< 27 )

) /
-
off o -0k /
laridad: I prande faciments, 3 ey e e
s‘Etm yammm;:naae:m i .Eog::-l-m Tarapoto, 31 de mayo de 2023
2Coherencia: £l lem tien2 relacion logica con la dimensidn o Indicador que esta :
midiendo
‘Redevancia: Bl em es esencial 0 imporiante, es decr debe ser nduildo Firma del experto informante

Nota: Suficencia, se dice suficienca cusndo los items planteades son suficientes
para medir la dimensidn



Validacion de los instrumentos de investigacion: Calidad de servicio

‘-|'| ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de Servicio

N® DIMENSIONES / items Claridad® |Coherencia® | Relevancia® Rgcb:r?gs;:::;::;s
DIMENSION: Valor del servicio 1|23 (4([1|2|3[4]1[2(34
01 Considera que la informacion brindada es transparente X X X
02 Considera que la informacion es actualizada constantemente X X X
03 La geslidn que se realiza atiende las necesidades de la institucidn X X X
04 Los medios a la informacion digital son de facil acceso X X X
05 Los servicios que se brinda satisfacen las necesidades a los usuarios X X X
06 Considera que la atencién que se brinda es la mas adecuada X X X
DIMENSION: Fortalecimiento del servicio
01 Los medios con los que se brindan los servicios son los mas adecuados X X X
02 La institucion preveé de recursos para brindar un mejor servicio X X X
03 La estructura organizacional es importante para un mejor flujo de los servicios X X X
04 El director de la entidad actia como nexo para poder implementar el acceso digital X X X
DIMENSION: Liderazgo
01 Los colaboradores son empaticos con los usuarios al momento de solicitar un servicio X X X
02 Los colaboradores participan activamente para reducir barreras que limitan un buen servicio X X X
03 Los medios implementados contribuyen a brindar un mejor servicio X X X
04 Los métodos implementados contribuyen a brindar un mejor servicio X X X
05 El procesamiento de informacion viene siendo implementado de forma eficiente X X X
M La sistematizacion de informacion viene siendo implementados de forma eficiente X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como selicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2.Bajo Nivel

| 3. Moderado nivel |

4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador. Maestro Pedro Antonio Pérez Arboleda.

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
DNI N* 16456428

Especialidad del validador (a): Administrador de Empresas, Gestion del Talento Humano, Metodologia de la Investigacion Cientifica

iClaridad: EI item se comprende faciimente, es decr, su
sintactica v semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion lgica con la dimension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficienda, s dice suficienda cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensidn

Tarapoto, 27 de mayo de 2023

DMNIN® 16456428
Mat. CORLAD N"0313
ORCID: 0D00-0002-8571-4525




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que
considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterlo | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

CUESTIONARIO SOEBRE CALIDAD DE SERVICIO

N Observaciones!
DIMENSIONES | items Claridad" Coherencia® Relevancia® | Recomendacion
&5
DIMENSION: Valor del servicio 1|12 |3 (4|12 |3 [4]|1 |2 ]3[4
1. Considera gue la informacion brindada &s ransparania X b kA
2. Considera que la informacion as aclualizada constantemenie X X ks
3. La gestidn que se realiza atiende las necesidades de la institucidn X X kA
4. Los medios a la informacion digital son de [acil accesa X X kA
5. Los servicios gue se brinda salisfacen las necesidades a los usuarios X X kA
6. Considera que la alencion que s& brinda &5 |la mas adecuada, X X kA
DIMENSION: Fortalecimiento del servicio
7. Los medios con los gue sa brindan los servicios son los mas adecuados X X kA
8. La instilucidn prevé de recursos para brindar un major servicio X X ks
8. La estruclura organizacional es imporlante para wun mejor flujo de los X x Ed
servicios
10. El director de |la entidad aclia como nexo para podar implemeniar el acceso X X ®
digital
DIMENSION: Liderazgo
11. Los colaboradores son empalicos con los usuanos al momeanto de solicitar X X 4
un sernvicio
12. Los colaboradores participan activaments para reducir barmaras que limitan X X ®
un buen servicio
13. Los medios implameantados conlribuyen a brindar un major S&rvicia X X kA
14. Los métodos implemeniados confribuyen a brindar un major sanvicio X X kA
15. El procesamiento de informacion viene siendo implementado de forma X X ®
aficianta
16. La sistematizacion da informacion viene siendo implementadas de forma X X ®
eficianta

Observaciones (precisar si hay suficiencia)



Opinidn. Se sugiere mejorar la redaccidn de los items vy dotarle coherencia con las opciones de respuesta del cuestionario. Es
mas adecuado empezar con un verbo cada tem y redactado en primera persona; por cuanto, el encuestado se autoevalla.
Ademas, debe adicionar otros items en la dimension de “fortalecimiento del servicio™ a fin de garantizar la validez de contenido,
teniendo en cuenta las observaciones y comentarios adjuntas en la matriz y &l cuestionario.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ | Aplicable después de comegir [ x ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. BARBARAN MOZO HIPOLITO PERCY DNI: 01100672

Especialidad deal validador {a): Docente de Investigacion / Profesor de Matematica /IPosgrado en gestion, docencia educativa y Ciencias de la
Educacion

"Claridad: El (tem se comprende faciimeante, es decr, su sinldctica ¥ semanica son adecyadas. / ( _;/ Jﬂ. . 3

Coherencis: El lem bene relacion lbgica con la dimensin o indicador que esta midiendo \\ Tarapoto, 28 de mayo de 2023

Relevamcia Bl item es esencial o importanie, &5 decr debe sar induido.
Motz Suficencia, se dice sufidencia cuando los iems planteados son sudcentes pars medr la CPPeHN* 357054



.-ll ESCLELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de Servicio

DIMENSIONES | items

Claridad® Coherencia®

Relevancia®

Dbservacones'
Recomendaciones

DIMENSION: Vaior del servicio

] 3 & 1 z

3

4

il

La informacian brindada es fransparente

2

La informacién es actualizeda constantementa

03

La gestion que =& realiza atiende |as necesidades de la institucion

== =]

M

Los medios a la informacidn digital son de facil acceso

Los s&rvicios que s brinda satisfacen las necesidades a los wsuarios

-

L]

La atencidn gue se brinda €3 k& mas adecuada

Ed B e el s

B

DIMENSION: Fortalecimiento del servicio

il

Los mesdfios con los que s brindan los servicses aon adecuados

2

La instfucion preve de recursos para brindar un mejor sanacio

03

La estructura organizacional es importante para un mejor fujo de bos senacios

LS

El director de la entidad actda como nexo para poder Implermentar el acceso digital

Ed

B e

B e s

DIMENSION: Liderazgo

il

Los colaboradores son empaticos con los usuanos al momento & solicitar un senicio

P

-

2

Los colaboradores participan activamente para reducir barreras que limitan un bwen
SenvicaD

-

-

03

Los medios implementados contribuyen & brindar um mejor servicio

LS

Los metodos implementados contribuyen a brindar un me|jor sendcio

05

El procesamiento de informacién wene siendo implementado de forma eficiente

-

Lo

La sistematizacion de informacidn viene siendo implementados de forma eficients

Ed s K

B e B B

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El cueslionario es suficiente y cumpla con requisilos necasario

Opinitn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]




i“']‘“'l ESCUELA DE POSGRADO

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Garate Rios Jhonny

Especialidad del validador {a): Gestion Piblica y Gobernabilidad

Claridad: £ Hem == comprende t3cimente, es decir, su sintdctica ¥ semantica
50N Blecuaias.

ICaherencia: £l Hem tene relacion Mgica con la dimensdn o indicadar que estd
midiendo

‘Relevancia: El bem es esencal o imporiante, s dedr debe ser incluida

Maoba: Suficencia, se dice suficiencia cuando los (bems planieados son suficientes
para medir la dimensian

DN 05385671

:!a / —

Dr. Jnonny Garate Rios
Doclor en Gestion Pablica y Gobermabilidad
DM 0538567 1

Tarapoto, 28 de mayo de 2023



ﬂ] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de Servicio

N° DIMENSIOMES | items Claridad® |[Coherencia? | Relevancia® Rgchosr?\r:na ; ;?:T::;s
DIMENSION: Valor del servicio 1(2]3|4[1[{2|3]4|1(2[3 |4
01 La informacidn brindada es transparente X X X
02 La informacidn es actualizada constantemente X X X
3 La gestion que se realiza atiende las necesidades de la institucion X X X
04 Los medios a la informacion digital son de facil acceso X X X
05 Los servicios que se brinda satisfacen las necesidades a los usuarios X X X
06 La atencion que se brinda es la mas adecuada X X X
DIMENSION: Fortalecimiento del servicio
01 Los medios con los que se brindan los servicios son adecuados X X X
0?2 La institucion prevé de recursos para brindar un mejor servicio X X X
03 La estructura organizacional es importante para un mejor flujo de los servicios X X X
04 El director de la entidad actia como nexo para poder implementar el acceso digital X X X
DIMENSION: Liderazgo
01 Los colaboradores son empaticos con los usuarios al momento de solicitar un servicio X X X
0z Los colaboradores participan activamente para reducir barreras que limitan un buen servicio X X X
03 Los medios implementados contribuyen a brindar un mejor servicio X X X
04 Los métodos implementados permiten un mejor servicio X X X
035 El procesamiento de informacidn viene siendo implementado de forma eficiente X X X
06 La sisternatizacion de informacidn viene siendo implementados de forma eficiente X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel

| 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): instrumento con suficiencia para su aplicacién

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Jose Manuel Delgado Bardales

Aplicable después de corregir [ ]
DNI N° 01126836

No aplicable [ ]

Especialidad del validador (a): Doctor en gestion universitaria, metoddlogo en investigacion

Claridad: EI item se comprende facimente, s dedr, su
sintacbica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion lgica con la dimension o indicador que esta
midiendo

‘Relevancia: El itern &5 esencial o importante, es decir debe ser indluido
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los itemns planteados son suficientes
para medir la dimension

Tarapoto, 31 de mayo de 2023

Firma del experto informante




~I| ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario para medir Calidad de sarvicio

N® DIMENSIONES | items Claridad? Coherenda® Relevancial Observackones/ Recomendaciones
DIMENSI0ON: Valor de servicio 213 ] 4 i |2 1|4 2 |3 4
ol La informacion brindada &= iransparenie Y X by Mgjorar redoccidn del Rem, en odo caso imdicar que
la imfommeacidn estn disponible teniSends en coenta la
regulaciin sohre Transparencia y sooeso &
infiormeacion
02 La informacion es achmalizada constaniemente | X X
' k] La gaslitn que s& realizs sliende las necasidades de ka X X X Especificar & que tipo de gestidin se refiere
melilucidn
T Los medios a & informacion digital &5 de f8c] accesa | X X Mejorar la redsccidn gramarical de la frase. 24 qué
miedios se refiere? Egpecificar.
05 Los serdcios gue se brinda salisksce kas necesidades a los X X X Especificar &l tipo de servicios
LS e
& La alencitn gue se brinda as |la mbs adecusada X X X
N DIMEMSION: Fortabecimiento del servicio. Si s et evoluando bacalided de servicio ests
dimemizidn ne estaris adecnsdomenie redoctadn. Se
recomicnda revisar s fuenie que findamenin o la
variahle
7 Los medics con los que se brindan los senicios son adecuadas X X X Especificar & qué medios se refiere
(5 La instilucicn prevé de recursos para brindar un mejor senicio k| X X | Especificar ¢l tipo de pecursos o los gue se refiere
(¥ La estruchura organizaconal es importanbe para un mejor fujo | X X | Especificar ] tipo d= servicios
e los servicios
[[1] El direclor de la entidad acila como nexo para poder oy X X Para redacwar este item =2 recomicnda ver las
implementar & acceso digital funcisnes que tiene el director en este proceso
wtilizar la sermimalogin que planten la normativa
vinculada o CGeolviemoe digiial
N DIMEMSION: Liderazgo
11 Los colaboradores son empdioos con las uswanos al mamenio X X X X 2En qué momento o como e evaluand esie flem i se
de solicilar un s&ncio refiere o servicio digiisles?
12 Los colaboradores paficpan aclivamenls para reducir bameras X X X X 2En qué momento o como e evaluand esie flem i se
e Bmilan un busn senvicio refiere a servicio digiiales?
13 Los medics implementados conlribuyen a brindar un mejar X X X X Especificar & qoé medios se refiere
SEfvitio
14 Los mélodos imphemeniados pamilsn un mejor ssrvica X X X | X | Especificar los méodos
15 | X X [ X | A geéserefiere cuando habla de “implementacidn
El procesamienio de informacion vienes siendo implementado de del proceso de imformacion® [ Fn goé normaiiva de la
Torma eficienie UGEL se indica esio? Especificar y mejorar la
redeocitn del it
16 La sist=malizacidn de informacidn viene siendo implementados | X X | X | jSistemmizecidn pars geé.. . especficar?
de forrma eficeerle
Suhb = tatal {promedio) 5 31.45 5
Tl {prromesdiog 4




iij ESCUELA DE POSGRADD

Lear con detenimients los tems y calificar en una escala de 1 & 4 su valoraciin, asl como solicitamos brinde sus obeervaciones que considers pertinente:
1. No cumple con el criterio | ) 2. Bajo Nivel | ) 1. Moderado nivel | ) 4. Alte nivel [ x ) |

Observaciones (precisar sl hay suficlencia): 54 exste suficlencia (lenar en cuenta recomendaciones).

Opinkin de aplicabllidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corraglr [ ] Mo aplicabde [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: hvo M. Encomendercs Bancallan DHI: 17623582

Especialidad del validador (a): Economista, Magister en docencia universitaria, Docente de Investigacion

"Claridad: B itam - acil . o da Tarapoto, 31 de mayos de 2023
sintictica y Semantica son adensadas, .
*Coherencia: El ilem Lisns relacion bgica con ks dimension o indicador que esi == ,-"""' |
midiendo ey .
Relevancia: El flem &5 ssencial  oimportanis, es decir debe ser inchaido ---ql-l:i-_ﬁ'ﬁ::.‘i
dw Do T
B 8 5 D L

Haota: Suficencs, = dice suficenca cusnda ks lems planleados son suficienies
para meadi [a dimengicn

Firma del experto [nformante



Resultados de la validacion por juicio de expertos de gobierno digital

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

J1|J2 ()3 (Ja|J5]|J1(J2(J)3|Ja|J)5(J1]J2]|J3 )4 |5

PL | 4 |3 |3 |44 42444 ]|4]|4]4)4]34

P2 | 4 |3 | 44|44 24|44 4]|4]4)4]4

D1 P3 | 4 |3 | 4| 4|44 3|44 ]4]4]|4]4)4]4

P4 | 4 |3 | 44|44 244444 ]4])4]04

P5 | 4 |3 |4 | 414|423 ]|44|4]4]3]|4]4

P6 | 4 | 3 | 4|4 |34 |[3]|4]4]34]4]4]4]S3

P7 | 4 |3 | 4|4 443414444 4]4]34

D2 P8 | 4 | 3 | 4|4 4433444 4]4]|4]4

Po | 4 |3 | 4|4 44344444 4]|4]34

Pio| 4 | 3|4 |4 |44 23|44 4]|4]4])4]74

P11 | 4 | 3|3 (4|44 244443 ]3]|4]4

P12 | 4 | 3 |4 (4| 4424|4443 ]|4)4]4

D3 P13 | 4 | 3 | 4 (4| 44|33 |4|4]4|4|2]4)4]4

P14 | 4 | 3 | 4 (4| 4423|4443 ]|]4)4]4

Pis5| 4 | 3| 44|44 3|44 ]44|4]4)4]4

Pl a3 |a|a|a|a|3|3|a|a]|a]|a]|a]|a]|zs4

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES \'} Li Ls \'} Li Ls \'} Li Ls

D1 0.92 | 0.68 0.98 0.87 0.62 0.96 0.99 0.78 1.00

D2 0.92 | 0.68 0.98 0.88 0.64 | 0.97 0.99 0.78 1.00

D3 0.92 | 0.69 0.98 0.88 0.63 0.97 0.93 0.70 | 0.99

Instrumento por criterio | 0.92 | 0.69 098 | 0.88 | 063 | 097 | 0.97 | 0.75 | 1.00

Instrumento global 0.92 | 0.686 | 0.984

V de Ayken 0.92




Resultados de la validacion por juicio de expertos de calidad de servicio

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

J1|J2 ()3 (Ja|J)5(J1|J2]J)3|Ja(|J)5]|J1(J2|J3 |4 |5

PL | 42| 3|43 |42]4]4([3)4]|43]4]3

P2 | 412 | 4|44 424444 4]|4]4]04

D1 P3 | 4|13 | 4|43 |43 443 ]4]4|4]4]3

P4 | 4 | 3|4 |43 |43 (3[4]3| 4]4]|4]|4]3

P5 | 4 |3 | 4|43 |43 443 ]4]4|4]4]3

P6 | 4 | 2 | 4|44 43 3|44 )4]4|4]4]04

P7 | 4 | 3[4 ] 44|43 44]4]44]4]4]34

D2 P8 | 4 | 3[4 |4 4|43 44]4]4|4]4]4]34

PO | 4 | 3[4 4 44244443 ]4]4]34

Ppio| 4 | 3[4 |4 |34 ]3| 4|43 ]4|4]4]4]3

P11 | 4 | 3[4 | 43[4 ]3| 44343 ]4]4]3

P12 | 4 | 34|43 (4344|343 ]4]4]3

P13 | 4 | 34|43 (43443434413

D3 Pi4| 4 | 3[4 |4 3[4]3| 44333 ]4]4]3

Pi5| 4| 3|44 |3 4314|433 ]3]4]4]3

pie| 4 | 3| 4|4 |3 |4 (3|44 ]3([3]3]|4]4]3

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES \' Li Ls \ Li Ls \") Li Ls

D1 0.84 | 0.60 0.95 0.84 0.60 0.95 0.94 0.72 0.99

D2 0.92 | 0.68 0.98 0.90 0.66 0.98 0.97 0.75 1.00

D3 0.87 | 0.62 0.96 0.87 0.62 0.96 0.83 0.58 0.95

Instrumento por criterio | 0.87 | 0.63 096 | 0.87 | 0.62 | 096 | 0.91 | 0.67 | 0.98

Instrumento global 0.88 | 0.639 | 0.969

V de Ayken 0.88




Indicé de confiabilidad

Analisis de confiabilidad: Gestién administrativa

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vaélidos 18 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 10 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

20
Analisis de confiabilidad: Recaudacioén tributaria
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Validos 18 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 18 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

10




Tabla 8

Andlisis de confiabilidad de la variable gobierno abierto

N de elementos

N de muestra

Alfa de Cronbach

16

36

0.943
Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Tabla 9

Anélisis de confiabilidad de la variable calidad de servicio

N de muestra N de elementos

Alfa de Cronbach

16

36

0.940
Fuente: Obtenida del SPSS V.26

Indice de confiabilidad gobierno digital
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44
67

78
75
43

46

55
69
42

48

67

a Total

as
Varianz

as total

de
items

St?

178.57

9

2

9

27)138|36(34|40|3.7(3.9|36|35(3.6(3.4|3.4|3.7|3.8]| Varianz

2

1.2|12|12(11|08|1.0(11(1.1|09|1.0({1.2|1.1|1.0|1.0|Column

8

16|14(16|12|06(1.0|12|13(08|11|15|1.2|10]|1.0

3

1.49 | 1.32

2.22 | 1.75

3

26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
PROMEDIO

columna (i) | 2.81 | 2.28

DESV EST

columna Si

VARIANZA

por item

SUMA DE

VARIANZA | 21.1
Sdelos

items Si2

Numero de

ftems :
Reemplaza
ndo

16

1.06 0.88

67

17

0.94

a

Total

Sum

fila (t)

61

75
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51

67
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79
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Base de datos verdadera muestra gobierno digital

PRESTACION DE

SEGURIDAD DIGITAL

SERVICIOS

IDENTIDAD DIGITAL

DIGITALES
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Base de datos verdadera muestra calidad de servicio

DEL SERVICIO LIDERAZGO

FORTALECIMIENTO

VALOR DEL SERVICIO
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Resumen base de datos verdadera muestra

GOBIERNO DIGITAL

CALIDAD DE SERVICIO

\¢ | IDENTIDAD PRESSQCION SEGURIDAD | GOBIERNO V’g'E?R FORTALECIMIENTO | |\ oo CA'E)'EAD
DIGITAL | SERVICIOS | DIGITAL | DIGITAL | POl | DELSERvICIO SEmACIO
DIGITALES
1 18 25 29 72 27 19 21 67
2 15 19 24 58 25 14 22 61
3 18 19 19 56 22 13 20 55
4 19 25 29 73 30 18 27 75
5 15 12 15 42 15 12 20 47
6 11 12 12 35 10 9 20 39
7 20 24 28 72 27 19 28 74
8 16 19 17 52 26 19 24 69
9 19 17 20 56 22 16 25 63
10 18 21 19 58 23 16 23 62
11 20 17 24 61 24 16 24 64
12 5 20 22 47 26 17 24 67
13 22 25 30 77 30 20 30 80
14 18 15 17 50 24 16 22 62
15 10 17 14 41 22 15 20 57
16 16 18 16 50 24 13 20 57
17 17 16 14 47 20 13 23 56
18 17 21 20 58 21 13 20 54
19 17 18 44 22 9 19 50
20 17 25 51 22 10 22 54
21 14 22 14 50 19 17 14 50
22 19 15 26 60 26 11 18 55
23 19 15 27 61 26 11 18 55
24 17 18 23 58 24 16 23 63
25 11 15 18 44 21 13 22 56
26 7 14 12 33 19 12 18 49
27 14 14 17 45 16 14 23 53
28 8 19 22 49 24 14 23 61
29 16 19 24 59 24 13 21 58
30 11 12 18 21 16 14 15 45
31 9 14 14 37 18 13 23 54
32 8 14 18 40 19 7 17 43
33 16 18 18 52 22 16 25 63
34 11 5 9 25 26 13 22 61
35 11 9 13 33 19 14 18 51
36 7 11 6 24 26 15 25 66
37 19 23 22 64 22 13 23 58
38 13 18 16 47 20 13 17 50
39 3 21 24 48 23 16 24 63
40 15 18 17 50 18 13 16 47
41 12 10 25 47 17 7 20 44
42 6 10 16 32 18 11 15 44
43 17 17 23 57 20 15 21 56
44 17 16 21 54 22 16 24 62
45 5 5 6 16 14 4 12 30
46 10 10 12 32 6 4 6 16




47 7 6 18 11 8 12 31
48 5 6 16 6 4 6 16
49 12 10 12 34 11 8 12 31
50 11 11 6 28 12 8 12 32
51 11 17 12 40 21 12 18 51
52 13 18 24 55 22 17 25 64
53 10 20 15 45 16 14 18 48
54 12 20 15 47 20 12 22 54
55 20 20 23 63 21 14 17 52
56 9 14 17 40 14 11 17 42
57 18 15 13 46 26 17 27 70
58 16 18 22 56 23 17 24 64
59 16 19 22 57 23 17 24 64
60 13 19 22 54 22 15 19 56
61 23 25 30 78 26 19 28 73
62 8 13 16 37 19 14 21 54
63 15 16 23 54 20 14 21 55
64 9 14 20 43 23 10 15 48
65 16 14 17 47 17 11 16 44
66 16 15 18 49 19 12 18 49
67 18 17 21 56 21 15 20 56
68 18 18 21 57 22 14 21 57
69 18 18 21 57 21 14 22 57
70 12 19 18 49 21 12 17 50
71 22 23 28 73 28 16 26 70
72 11 11 14 36 16 11 19 46
73 9 15 16 40 23 11 11 45
74 24 23 28 75 24 18 25 67
75 15 15 18 48 30 17 30 77
76 21 15 18 54 18 12 18 48
77 8 11 9 28 11 13 17 41
78 11 15 13 39 18 14 14 46
79 15 25 26 66 26 18 22 66
80 21 17 19 57 20 13 20 53
81 25 25 27 77 30 19 30 79
82 25 23 29 77 26 19 25 70
83 20 22 29 71 26 19 24 69
84 24 25 27 76 25 20 25 70
85 18 18 19 55 19 14 22 55
86 21 23 19 63 26 15 27 68
87 10 14 10 34 17 11 25 53
88 10 10 20 40 21 14 23 58
89 5 13 17 35 17 12 18 47
90 16 17 18 51 23 16 20 59




Consentimiento informado (*)

\ ﬁ UNIVERSI0AD Crsas VALLEIO
Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacién. Gobierno digital y calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de San Martin.

Investigador (a): Ronald Viena Putpana.

Propésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacién titulada “Gobierno digital y calidad de

servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local de San Martin®, cuyo objetivo es
determinar la relacién entre gobiemo digital y calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de San Martin, 2023, Esta investigacion es desarrollada por
estudiante de Posgrado del Programa Académico de la Maestria en Gestion Publica
de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por /a autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion Unidad de
Gestién Educativa Local de San Martin.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El impacto del problema de la investigacién se refleja en la calidad de los servicios
publicos, el acceso a oportunidades y el desarrolio socioeconémico de la regién, La
faita de digitalizacion y la resistencia al cambio pueden perpetuar desigualdades y
limitar el progreso en diferentes dmbitos, desde la educacién hasta la gestion

gubernamental en general.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizar4 una encuesta o entrevista donde se recogeran algunas preguntas
sobre la investigacion titulada: “Gobierno digital y calidad de servicio en la Unidad de
Gestién Educativa Local de San Martin®.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en los
ambientes de la Institucién Unidad de Gestién Educativa Local de San Martin. Las
respuestas al cuestionario o gula de entrevista seran codificadas usando un numero
de identificacion y, por lo tanto, serdn andnimas.

*Obligatono a partir de 18 afios




p ﬁ UNIVERSIDAD Cesas Valitio

Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 0 no, y su decisién sera
respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.
Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzara a Ia institucién al
término de la investigacion. No recibiré ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podrén convertirse en beneficio de |a salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados deben ser annimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totaimente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permanecerén bajo custodia del investigador principal y pasade un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador Viena
Putpafia Ronald email: vienapr@ucwvirtual.edu.pe y docente asesor Contreras Julian
Rosa Mabel email: rcontrerasj@ucv.edu.pe
Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.
Nombres y apellidos: ... M’J}-ﬂ ’h .".‘l.‘*?’.ﬂ. e
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*Obiigatorio & partir de 18 afios



Autorizacion para la aplicacion de la investigacion

@ GOBIERNO REGIONAL DE SAN MARTIN 7 cc. | auis

COMENN RSN 08 UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL LAMAS hal Whsemise
SAN MARTIN

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Lamas, 31 de Mayo del 2023

CARTA N°062.-2023-GRSM-DRESM-UGEL-L/D.

SENOR: RONALD VIENA PUTPANA
TARAPOTO.-
ASUNTO COMUNICA AUTORIZACION,

Es muy grato dirigirme a Usted, para saludarle cordialmente en
representacién de la Unidad de Gestion Educativa Local Lamas, y al mismo tiempo
para comunicarle que habiendo hecho un andlisis de su solicitud sobre la Investigacién
Titulada “GOBIERNO DIGITAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIDAD DE
GESTION EDUCATIVA LOCAL DE SAN MARTIN, 2023, y siendo un instrumento
necesario para optar el grado de maestria, que viene realizando en la Universidad
Cesar Vallejo, mi Despacho AUTORIZA, su ejecucién en nuestra institucion.

La oportunidad es propicia para expresarle mi consideracion y
estima,

Atentamente,

NJGV/D-UGELL
Ava-sec-D UGEL-L



Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los resultados

de las investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAp EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la organizacion; ' I'Rucﬁowmaw o
“Unidad de Gestion Educativa Local de San Martin

Nombre del Titular Representante legal:
l DNI: 01122917 :

Dr. Milton Avidon Flores

—d

| S

—

Consentimiento:
De conformidad con lo estabiecido en e
Investigacion de la Universidad César Vallejo 7, autonzo [X], no autorizo |

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva 3 cabo la investigacion: -

“Nombre del Trabajo de Investigacién
"Gobierno digital y calidad de servicio en la U

| Martin, 2023

| articulo 7°, literal “f" del Codigo de Etica en
] publicar LA

nidad de Gestién Educativa Local de San

|
"Nombre del Programa Académico: Maestria en Gestion Publica

" Autor: Ronald Viena Putpaia DNI: 70844357

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Tarapoto 30 de mayo del 023
g~ 0 REG'ONMEDE SAN MARTIN

...........................

{*) Codgo r !m':z en Investigacidn de @ Universidad Césav 2lejo-Articulo 7¢, kteral * I~ Para difundir o publicar los resultados de un
m""“"" igacion es rio bajo o of nomb nhwmwnbmouwlnﬁoﬁutub salvoal

2 hays un acierdo formal con el gerente o director de |l 3 que se difunda 1a ide £asQ
tanto an los sroyectos de Y ntidad de la institucidn. Por ello,
necetaris d, e “'hmﬂpdén como en los informes d mln, no u dchert incluir la dencminacidn de la arganizacién, pero si serd




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, CONTRERAS JULIAN ROSA MABEL,RAMIREZ GARCIA GUSTAVO, docente
de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada:
"Gobierno digital y calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de San
Martin, 2023", cuyo autor es VIENA PUTPANA RONALD, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 15.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 04 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CONTRERAS JULIAN ROSA MABEL,RAMIREZ GARCIA GUSTAVO Firmado electronicamente
DNI: 40035201 por: CJULIANR16 el 04-

ORCID: 0000-0002-0196-1351 08-2023 16:34:11

CONTRERAS JULIAN ROSA MABEL,RAMIREZ GARCIA GUSTAVO Firmado electronicamente
DNI: 01109463 por: RRAMIREZGA24 el

ORCID: 0000-0003-0035-7088 04-08-2023 16:39:13

Caodigo documento Trilce: TRI - 0641078

oo INVESTIGA
.m.' ucv






